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Resumen 
La investigación tuvo como propósito determinar la relación existente entre los 
documentos de gestión institucional y su relación con la calidad del servicio 
académico-administrativo en los usuarios de la Oficina Central de Registro y 
Servicios Académicos en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán 
y Valle, en el 2012. Se trabajó con una muestra de un (1) director, dos (2) jefes de 
oficina, veinte (20) trabajadores y cuatrocientos cincuenta y siete (457) 
estudiantes, a los cuales se les aplicó la encuesta para los variables documentos 
de gestión institucional, para los docentes y estudiantes y Calidad de Servicio. El 
análisis estadístico realizado nos permite afirmar que la correlación entre los 
documentos de gestión institucional con la calidad del servicio académico -
administrativo es significativa en los usuarios de la Oficina Central de Registro y 
Servicios Académicos en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán 
y Valle, en el año 2012, presentando una relación positiva entre ambas variables. 
Los resultados encontrados nos ha permitido observar que existen varias 
deficiencias que se deben mejorar progresivamente en relación a la simplificación 
administrativa, diseñando una metodología eficiente con orientación hacia una 
mejor atención al usuario, y diseñar e implementar módulos de capacitación virtual 
sobre los procedimientos a los estudiantes, así generar una satisfacción total, 
introducir un proceso dinámico de mejora continua, que genere eficiencia y 
desburocratización de los procesos, la· cual es una herramienta imprescindible 
para la satisfacción del usuario. 
Palabras Claves: Documentos de gestión institucional, calidad del servicio, confiabilidad, 
capacidad de respuesta, seguridad y simplificación administrativa. 
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Abstract 
The research was to determine the relationship between corporate governance 
documents and their relationship to the quality of academic and administrative 
service users Central Registration Office and Academic Services at the National 
University of Education Enrique Guzmán y Valle in 2012. We worked with a sample 
of one (1) director, two (2) office managers, twenty (20) workers and four hundred 
fifty-seven (457) students, which were administered the survey to the variable 
documents institutional management for teachers and students and Quality of 
-Service. The--statistieal~-analysis- allows-- us~ to~state-that'-the- correlation-between-
corporate governance documents with quality academic service - Administrative 
users is significant in the Central Office of Registration and Academic Services at 
the National University of Education Enrique Guzmán y Valle in 2012, showing a 
positive relationship between the two variables. The results allowed us to observe 
that there are severa! shortcomings that should improve gradually in relation to 
aqministrative simplification, designing an efficient methodology oriented towards 
better customer service, and design and implement virtual training modules on 
procedures to students and generate a total satisfaction, introducing a dynamic 
process of continuous improvement, generating efficiency and bureaucratization of 
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El Instituto Nacional de Administración Pública - INAP fue creado mediante 
Decreto Ley No 20316 en diciembre de 1973, como un organismo público 
descentralizado del Poder Ejecutivo, dependiente directamente del Primer 
Ministro. Sin embargo, en 1995, por Ley No 26507, se dispuso su desactivación. 
Posteriormente en 1995, a través del Decreto Supremo No 074-95-PCM, se 
determinó que la aprobación de los documentos de gestión como el Cuadro para 
Asignación de Personal- CAP, el Presupuesto Analítico de Personal- PAP, y el 
~-Manual~de-Grganización-y:Funciones-~MOFseFáde-res¡::>ansabilidad-exclusiva,de 
cada entidad del sector público. 
Posteriormente, en 2004, la Secretaría de Gestión Pública de la Presidencia de · 
Consejo de Ministros asume la responsabilidad de hacer cumplir el D.S. No 043-
2004-PCM, que aprueba los Lineamientos para Elaborar el Cuadro para 
Asignación de Personal- CAP, así como el D.S. No 043-2006-PCM, que aprueba 
los Lineamientos para Elaborar el Reglamento de Organización y Funciones -
ROF. Estos decretos siguen vigentes a la fecha. 
El propósito de esta tesis, es proveer de información sobre los documentos de 
gestión al~director, directivos y- servidmes administrativos de la OfiCina- Central de 
Registro y Estadística para mejorar la calidad de servicio a los estudiantes en 
forma eficiente y eficaz. 
La presente investigación busca que las personas encargadas de tomar 
decisiones y organizar las actividades puedan disponer de información relevante 
. que l~s permita continuar con su labor a pesar de los constantes cambios, y, en 
caso no se cumplan los objetivos, planificar acciones correctivas para mejorar la 
calidad de servicio que se brinda a los usuarios de la Oficina Central de Registro y 
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Servicios Académicos de la -universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán 
y Valle. 
Este trabajo permitirá a los usuarios contar con toda la información acorde a las 
normas legales y será también una herramienta útil para la organización de los 
procesos y actividades que se desarrollan, así como la evaluación de los avances 
y el impacto que puedan tener en el desarrollo de la sociedad. 
La presente investigación se circunscribe al paradigma cuantitativo, porque se 
combinó la investigación documental y la de campo con la calidad de servicio 
--~académico=administrativo::=en~--los'Cusuarios:cc:de=-Ja~Oficiña:::':Ceatral=-d~Registro:_y­
Servicios Académicos en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán 
y Valle en 2012. 
Asimismo, esta tesis busca contribuir con la Oficina Central de Registro y Servicios 
Académicos, y constituirse en un aporte para mejorar la calidad de servicios en 
toda la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle. 
Finalmente, y de acuerdo a las normas y reglamentos de la Escuela de Posgrado 
de la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, la presente 
investigación está estructurada en cuatro capítulos. 
En la Primera Parte, se trabaja el marco teórico que fundamenta la investigación, 
en tanto articula teorías generales y bases conceptuales relacionadas a los 
documentos de gestión en la Oficina Central de Registro y Servicios Académicos 
en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle del2012. 
El procedimiento seguido fue determinar el problema de investigación, establecer -
un problema general y los problemas específicos, en concordancia con ello se 
generaron las hipótesis. Asimismo, con la hipótesis se determinó el diseño y las 
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técnicas de investigación. Se eligió el diseño descriptivo debido a que las variables 
han sido estudiadas sin alteración alguna. 
El método, sugirió la utilización de las técnicas de encuesta, generando dos 
cuestionarios como instrumentos relacionados y derivados de las mismas. 
Se trabajó con una muestra de un director, dos jefes de Oficina, veinte 
trabajadores y 457 Estudiantes de la Universidad Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle. 
~ara la~confiahilidacldeJosdnstr.umentos:..se_utili~el coeficiente_alfa-de Cronbach;. 
arrojando el valor alfa de 0.90 para el cuestionario Documentos de Gestión y el 
valor de alfa de 0.92 para el cuestionario Calidad de Servicio aplicado a los 
estudiantes, trabajadores y directivos de la Oficina Central de Registro y Servicios 
Académicos en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle 
del2012. 
Luego de trabajarse estadísticamente los datos, se utilizó el software estadístico 
SPSS v.17 y se procede a mostrar los resultados estadísticos expresados en 
tablas y gráficos, concluyéndose con la contratación de las hipótesis, para lo cual 
se aplica el índice de correlación de Pearson. 
Finalmente, se consigna las conclusiones a las que arriba la investigación y las 
fuentes bibliográficas utilizadas como apoyo, tanto para el marco teórico como 











Dentro de la exploración bibliográfica se ha encontrado algunas 
investigaciones en el ámbito nacional e internacional que a continuación se 
desarrolla: 
1.1.1. En el mundo 
Mendoza (201 O) desarrolló la tesis Sistema administrativo para el 
manejo y control de los procesos en las áreas académicas de la Escuela de 
Ciencias Sociales y Administrativas de la Universidad de Oriente Núcleo 
Monagas, con el propósito de determinar la problemática que presentaba 
esa institución en la prestación de sus servicios académicos, así como crear 
un modelo conceptual ideal de las cosmovisiones capturadas y comparar 
con el funcionamiento actual. En la investigación se utilizó como 
instrumento de la recolección de datos la revisación documental, la 
entrevista no estructurada y la observación directa que se aplicó a una 
muestra de 4 directivos, 4 administrativos, 195 docentes y 6968 
-estudiantes. 
El estudio concluye que el desarrollo del sistema satisface las 
necesidades y requerimientos de las secciones, ya que mejora el control en 
los procesos de envío, recepción y seguimiento de solicitudes realizadas 
por los usuarios. 
Campillo (201 O) desarrolló la tesis Sistema de Gestión Integral de 
Documentos de archivo para empresas de la construcción del territorio 
de Camagüey, con el propósito de implementar un sistema automatizado para 
la gestión de los procesos administrativos de la Delegación de Planificación 
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de la Universidad de Oriente, núcleo Monagas, específicamente para el 
registro, recepción, seguimiento y control de los proyectos que son incluidos 
en el Plan Operativo Anual de la institución. 
En la investigación se usó como instrumento de recolección de datos 
las entrevistas no estructuradas, la observación directa y la investigación 
documental, así como el análisis de contenido como técnica de 
procesamiento de la información. La muestra estaba conformada por 1662 
trabajadores. 
El estudio concluye que la gestión de documentos es un proceso que 
protege a la organización de cualquier situación de riesgo, pues facilita el 
desarrollo, la toma de decisiones y la seguridad económica de la institución. 
Una adecuada gestión de documentos produce beneficios inmediatos a la 
organización, pues permite el establecimiento del ciclo de vida completo de 
los documentos, su tratamiento ordenad() y lógico, desde el momento en 
que se crean o se reciben hasta que son conservados o eliminados, en 
dependencia de las políticas que posea la institución. 
Muñoz (201 O) en su tesis Desarrollo de un sistema de gestión de 
reclamaciones, fundamentados en las directrices de la Norma -ISO 10002: 
2004, para el mejoramiento de la calidad en las relaciones con los clientes 
dePoliclínica--Maturín, S.J4~, buscó mejorar las relaciones con-sus clientes- y 
garantizar continuamente la mejora progresiva de los servicios que se 
ofrecen y para ello se describió el sistema actual de gestión de 
reclamaciones de la empresa con el fin de conocer los procesos que lo 
conforman, los cuales, a su vez, serán analizados tomando como criterio la 
norma ISO 10002: 2004, de tal forma que permitan establecer las 
deficiencias en la gestión actual de los reclamos. Se utilizó como 
instrumento de recolección de información la técnica de observación directa, 
encuesta, entrevista y revisión documental. 
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El estudio concluye que el sistema actual de gestión de reclamaciones 
de Policlínica Maturín, S.A. se caracteriza por presentar una gran cantidad 
de deficiencias en el manejo de las quejas, debido a que no se gestionaba 
las quejas de manera eficiente. Del mismo modo no se daba respuesta al 
·· ·paCiente sobre su queja, aumentando la inconformidad por el servicio que 
se le prestaba. Asimismo, no se llevaba un registro de las quejas emitidas 
acarreando con esto recurrentes quejas asociadas a los servicios que se 
prestan en la clínica. 
Duque (2005) en la tesis Satisfacción del usuario del servicio 
tormaeión_educativa.-o:universitar:ia-,=buscó"'"conocer~en~quá mecüda la=calidad~ 
percibida del servicio será la principal causante de la satisfacción. 
Los resultados de la investigación indican que el modelo global explica 
el 69% de la satisfacción de los estudiantes y el 53% de reputación de la 
Universidad, lo que indica que son por~entajes muy elevados dada la 
complejidad del modelo. La calidad percibida del servicio es la principal 
causante de la satisfacción y la calidad percibida del servicio por el usuario 
y su coproducción tendrá efectos positivos sobre los resultados del servicio, 
y la calidad percibida del servicio afectará positivamente la reputación o la 
imagen de la institución que tiene el usuario, indirectamente a través de los 
resultados obtenidos del servicio y satisfacción del usuario. Los resultados y 
las satisfacciones-derivadas del servicio afectan positivamente la reputación 
que tienen los usuarios de la institución prestadora del servicio. 
El estudio sugiere aumentar los estándares de calidad en el proceso 
de formación educativa orientados a satisfacer las expectativas de los 
estudiantes y aumentar su capacidad para organizar y planificar 
adecuadamente el trabajo, analizar problemas y adquirir un buen nivel de 
conocimientos prácticos y teóricos. Resalta también, la utilidad colectiva y la 
orientación de la Universidad hacia los diferentes clientes del servicio 
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educativo, y que estas deban ser reconsideradas en la planificación 
estratégica de la institución. 
Garduño (2007) en su tesis Estudio de satisfacción del estudiante 
como indicador de la calidad de la enseñanza en las escuelas normales del 
Estado de Puebla, tuvo como propósito detectar y estudiar aspectos de la 
vida escolar que proporcionan satisfacción o insatisfacción en los 
estudiantes. Se hizo de una muestra estratificada aleatoria simple que se 
aplicó a un grupo de 75 estudiantes por cada escuela normal, de los 
semestres académicos 3°, 5° y 7° de cada una de las distintas licenciaturas 
ofrecidas:poLcada=.escueJamormal: ,ELtotakde::estudjantes",participantesJ:ue: 
de 458. 
En general, el modelo utilizado en la investigación hipotética de la 
satisfacción del estudiante de las escuelas normales del Estado de Puebla 
está explicado de manera directa por el promedio del cumplimiento de las 
expectativas, la infraestructura, la organización y clima institucional, el 
proceso de enseñanza-aprendizaje y de manera indirecta en la satisfacción. 
El modelo señala también, que la variable satisfacción es una determinante 
de la fidelidad de los estudiantes con la las instituciones educativas en 
estudio. 
Vázquez (2005)- en La satisfacción en los servicios educativ.os- del 
Proyecto Misión XXI. El caso de la Unidad Académica Multidisciplinaria de 
Ciencias, Educación y Humanidades (Generación 2000-2004), buscó 
conocer el grado de satisfacción en servicios educativos de los alumnos 
egresados de la primera generación (2000-2004) de la referida institución 
educativa. 
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En esta investigación de tipo correlacional, transeccional descriptivo 
para recoger información, se utilizó un cuestionario con opción de respuesta 
cerrada. 
Los. -resultados de la investigación indican que la mayoría_ de los 
estudiantes encuestados que opinó en cuanto a la participación del 
estudiante en la elección de materias optativas fue poco satisfactoria, 
mostrando lo mismo en cuanto al número de computadoras que facilitan el 
proceso y búsqueda de información. Consideró, además, a los demás 
servicios como normales y satisfactorios. Con la información sistematizada 
_se--pudo-deaucir-las~fortalezas; "aebilidades,.::coportunidades=-Y-amenazas:.--en--
los servicios educativos de la institución investigada. 
Fatunwa (2005) por su parte, en Gestión de la educación en Nigeria, 
llegó a la conclusión de que la resolución de problemas está dirigida a la 
adopción de medidas preventivas del rnal manejo administrativo, y que la 
prevención es la base del aseguramiento de la calidad o gestión de la 
calidad total de las organizaciones educativas. Además, sostiene que en el 
intento de proporcionar una educación de calidad hay preguntas pertinentes 
que contestar, tales como ¿quién debe garantizar la calidad?, ¿quién debe 
ser el responsable y con qué consecuencias? La cuestión de la 
responsabilidad no se aborda en Nigeria. 
El deseo de mejor calidad de educación es un sentimiento general y 
compartido en Nigeria como en otros países. Además. Es responsabilidad 
de todos prestar servicios de calidad en las escuelas. Las prácticas 
tradicionales de control de calidad mediante la inspección escolar, la 
auditoría y control son acciones simples y retroactivas, tomadas después de 
un posible daño causado con anterioridad. De la calidad total se propone 
como una mejor alternativa para la garantía de calidad, porque se centra en 
prevención del despilfarro, los trabajos y los errores. Para mejorar la calidad 
es necesario el desarrollo de una cultura de compromiso con el proceso de 
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calidad en la Universidad, de manera que se evite el desperdicio antes que 
ocurra. 
Yan (2006) en Gestión de la educación en valores de la Universidad 
de la Asunción Tailandia y la Universidad Soochow de China, buscó 
determinar las percepciones de los instructores y los valores reales 
esperados de gestión de la educación, incluida la planificación, ejecución y 
los procesos de evaluación para determinar si existen diferencias 
significativas de las percepciones de los instructores en los valores reales y 
esperados de gestión de la educación existente entre las dos universidades. 
ta investigación es de tipo correlacional, transeccional, descriptivo-
normativo. La muestra estuvo constituida por 345 docentes de las dos 
universidades seleccionadas al azar. La principal fuente de datos fue el 
cuestionario elabora con base al cuestionario de commonweaith, 
Comisionado Nacional de Educación Values Study, que utilizó para 
determinar la percepción real y esperada de los encuestados. 
Hurtado (2008) en su tesis La gestión administrativa y técnico 
pedagógica para fortalecer la calidad de la educación en el Colegio Galo 
Plaza Lasso del cantón Echandía, encontró algunas carencias del colegio 
por falta de una adecuada gestión administrativa y técnico pedagógica, lo 
que influye-en la calidad-de-la-educación-del plantel 
La investigación concluye que la gestión administrativa y técnico 
pedagógica es para el sistema educativo un elemento esencial que 
contribuye en gran medida a mejorar la institución educativa y permite 
perfeccionar la calidad del proceso enseñanza-aprendizaje, humanizar la 
educación y cultivar los valores. 
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1.1.2. En el Perú 
Anglas (2007) en su tesis Un modelo de organización y gestión 
escolar desde la perspectiva de los actores: Caso de un colegio, Fe y 
Alegría. de Lima, investigación cualitativa de tipo etnográfica, a partir del 
estudio de un caso, tuvo como objetivo caracterizar el modelo de 
organización de un colegio de Fe y Alegría de Lima y analizar su 
funcionamiento. 
Entre los resultados logrados se encuentran el efecto que tiene la 
existencia de un proyecto educativo y social bien definido, lo que permite la 
identificación y compromiso de los maestros con la institución educativa. 
El rol que cumple la mística como elemento movilizador del quehacer 
educativo vinculado con la religiosidad permite a la institución educativa dar 
mayor trascendencia a la labor de la escuela. En la ejecución del proyecto 
es clave la direccionalidad y el acompañamiento que brindan los directivos 
de la escuela y en especial de la dirección que es reconocido y valorado por 
los diferentes actores sociales de la escuela. 
López (2005) desarrolló la tesis Percepciones de los directores 
respecto a la importancia y aplicabilidad de las actuales normas de gestión 
educativa, con el propósito de conocer las- percepciones de los directores 
de los centros educativos públicos respecto a la importancia y aplicabilidad 
de las normas de gestión educativa que emana el Ministerio de Educación, 
y sugerir alternativas para mejorar la producción de las referidas normas, 
tanto en el ámbito interno (institución educativa) como en el ámbito externo 
(nacional). 
Los documentos a que se refiere esta gestión son los que tienen aún 
vigencia administrativa: el Reglamento de Organización y Funciones, 
Cuadro para Asignación de Personal, Manual de Organización y Funciones 
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y el Manual de Procedimiento, todos ellos emitidos y supervisados en la 
actualidad por la Presidencia de Consejo de Ministros. 
Panta (201 O) en Gestión pedagógica y calidad de servicio educativo 
. "- · en..la Institución Educativa Felipe Huamán Poma de Aya/a de Moyopampa -
Chosica-2009, tesis presentada para optar el grado de doctor en ciencias 
de la educación en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán 
y Valle, concluyó que la gestión pedagógica, según la percepción de los 
estudiantes, se expresa a un nivel al alto, al igual que la calidad de los 
servicios educativos. Existe correlación moderada entre la gestión 
-- educativa~y~la~caJidad, del~servicioc educativo~ en la- referida~ institución.,-La~ 
investigación fue de tipo correlacional 1 transeccional y la muestra estuvo 
constituida por 245 estudiantes. 
Obregón (2002),_ por su parte, en su tesis Influencia del currículo y el 
sistema de soporte de la calidad de la gestión administrativa en la Facultad 
de Educación de la Universidad Nacional Federico Vil/arrea/, analiza las 
características y las bondades de los currículos que se aplican en las 
diversas escuelas profesionales de la Facultad de Educación, así como el 
sistema de soporte, que da vida al currículo, que permite su aplicación 
mediante el trabajo docente y mediante la asignación de recursos humanos, 
materiales, financieros y de infraestructura. 
Analiza también el sistema de soporte, que no solo ayuda a sostener 
las necesidades de formación profesional, sino que va más allá de estas 
demandas y se orienta al logro de los más altos niveles de calidad 
profesional. 
En el estudio han intervenido cuatro escuelas profesionales, a las se 
asigno cuatro 'distintos tratamientos: El' procesamiento· estadístico se ha' '· --
desarrollado mediante el análisis de varianza, utilizándose el paquete 
estadístico SPSS, versión 9.0. El estudio concluye que el currículo y el 
sistema de soporte permiten incrementar significativamente los niveles de 
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calidad de la gestión administrativa en la Facultad de Educación de la 
Universidad Nacional Federico Villarreal. 
Haro (201 O) en Calidad Humana: Instrumento de Mejora del trato al 
, Usuario del Sector .Público, identificó Jos elementos generadores de la 
calidad humana en Jos trabajadores, de tal modo que estos faciliten la 
mejora del trato al usuario del sector público. En la investigación utilizó 
técnicas como las encuestas y el análisis documental que se aplicó a una 
muestra conformada por 100 personas del Gobierno Regional de Lima-
Provincias. 
Santos '(2007)~ en Erplaneamiento estratégico y su relación con la 
calidad de las IEP de EBR, nivel secundaria de Bellavista-Callao, tesis de 
tipo correlaciona! transeccional que presentó para optar el grado de 
magíster en educación en la Universidad Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle, sostiene que la institución educativa de calidad se 
distingue de otras porque no deja fracasar a sus alumnos y asegura a todo 
estudiantes la posibilidad de progresar normalmente hasta completar Jos 
estudios, facilitándole la adquisición y desarrollo de las competencias 
básicas para continuar su educación y desempeñarse satisfactoriamente en 
la vida. 
La- ·investigación- concluye- -quec= el~ :p1aneamiento estratégico- -se-
relaciona significativamente con la calidad de las instituciones educativas 
de Bellavista-Callao. La visión y la misión de las organizaciones escolares 
se relacionan significativamente con la calidad de las instituciones 
educativas. 
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1.2. BASES TEÓRICAS 
1.2.1. Teorías filosóficas 
1.2.1.1. Concepción filosófica 
La filosofía es entendida como la búsqueda de los fundamentos generales 
de la realidad -llámese físico, biológico, social y mental o racional- y como 
construcciones teóricas generales (Rodríguez, M., 2010, p. 259). Como 
cosmovisión orientadora del despliegue de la realidad y sus fundamentos 
epistemológicos (Wilber, K., 1996, p. 37), por lo que asumimos como 
fundamento filosófico de la presente investigación la teoría holística, y el 
pensamiento:csistémico;_ 
El paradigma holístico explica el curso del desarrollo evolutivo a través 
de los diversos dominios, desde la materia o fisiósfera, hasta la vida o 
biósfera, de esta hasta la mente y la razón o nous o noosfera, así como el 
dominio de lo espiritual, theos o teosfera. En este sentido, la visión holística 
permite entender los eventos a partir de la óptica de las múltiples 
interrelaciones. Corresponde a una actitud integradora y una teoría que 
explica y orienta hacia la comprensión de las cosas enteras, en su totalidad, 
conjunto y complejidad que permiten apreciar las interacciones, 
particularidades y procesos que regularmente no se perciben cuando se 
estudian las partes por separado. (González, A., 2009, p. 32). Además, la 
visión holística ha dado- origen~ según Martínez, -M-:- (2008, p. f6J a 
comprender la realidad del mundo como: 
... una extensa red unificada de actividades, procesos, órdenes 
abstractos, sucesos y relaciones; son poliédricas tienen 
muchas caras. Su característica fundamental es la 
interdependencia, ya sea de los mundos físicos, químicos, 
biológicos, psicológicos, sociológicos y culturales ... nada en el 
universo está aislado y todo lo que en él convive está, de un 
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modo u otro, interconectado mediante un permanente, 
instantáneo y hasta sincrónico intercambio de información ... 
La visión holística plantea, desde la perspectiva fenomenológica, que 
la realidad del universo, al encontrarse esencialmente inacabada, establece 
una realidad temporal que tiende hacia un fin y que transcurre en un devenir 
sujeto al cambio y al progreso. La realidad por el devenir infinito, tiene la 
capacidad de evolucionar y progresar hacia la unificación, 
reconstruyéndose en una pluralidad más amplia y una síntesis más 
elevada. Este proceso incluye a la totalidad de lo existente, comprendiendo 
-también~al=ser~ humano'ccon todasc_en~todas:csus-manifestacioAes-;-
Esta concepción filosófica del holismo nos permite abordar y ubicar los 
fenómenos sociales (gestión institucional y calidad de servicio) en el 
contexto real de la Oficina Central de Registros y Servicios Académicos de 
la Universidad Nacional Enrique Guzmán y Valle. Así como establecer que 
la interrelación de ambos fenómenos depende de un conjunto de factores 
internos y externos que se correlacionan dialécticamente y dan origen a las 
estructuras de los servicios de manera dinámica y en permanente proceso 
de cambio. 
El pensamiento sistémico, entendido como disciplina que ayuda ver 
~estructuras que subyacen- a todas situaciones complejas para discernir-
cambios de bajo y alto apalancamiento (Senge, P., 1998, p. 92), es pues, la 
disciplina para ver totalidades, las interrelaciones en lugar de cosas 
aisladas, para ver patrones de cambio en lugar de instantáneas estáticas. 
El pensamiento sistémico al abordar la realidad como un conjunto de 
estructuras interrelacionados nos ha permitido abordar las variables de 
nuestra investigación como estructuras sociales complejas e 
interrelacionados en constante cambio. Además, nos ha orientado para 
desentrañar la trama compleja de las estructuras de cada variable y luego 
explicar la relación que existe entre ellas. 
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1.2.1.2. Teoría epistemológica 
La presente investigación se fundamenta en los postulados de la 
epistemología de neopositivismo y postpositivismo y parte del criterio básico 
de la existencia objetiva de la.,realidad y su posibilidad de que el conocer es 
perfectible y permanente, y de la convicción que la observación empírica, la 
percepción de la realidad no es una fotografía objetiva, sino que depende 
. de la teoría (Hanson, citado por Corbetta, p., 2007, p 15). Incluso el 
mero registro de la realidad depende de la ventana mental del investigador 
y de sus condicionamientos sociales y culturales. Por eso partimos de una 
teor-íaooacercCF:dei:Jenómeno::ge.stión,_.qrg9nizacionaJ-en:::eh.quase;.:r-esalta..Ja_ 
variable de documentos de gestión institucional y la calidad de servicio. 
Basados en la teoría planteamos los instrumentos para recoger información 
y describir su comportamiento en el contexto de la Oficina Central de 
Registros y Servicios Académicos de la U.N.E. 
Asimismo, somos conscientes que la realidad sociocultural de las 
organizaciones son muy complejas y constituyen una red complicada de 
relaciones de causa-efecto en permanente cambio y transformación, por lo 
que, con el objetivo de comprender su naturaleza particular, hacemos uso 
de la teoría de la dialéctica que consustancializa el cambio de la realidad y 
que este hecho es compatible con las teorías contemporáneas de la ciencia 
(Del Castillo, V., 2008, p. 67). 
Sin embargo, esta asunción epistemológica fundamental no es única, 
al contrario, usamos de manera crítica los aportes del pragmatismo en el 
sentido de concretar la verdad en forma relativa y en consonancia con la 
realidad cambiante. Así, se incluyen la teoría de la complejidad y del caos 
que considera a la realidad como complejidad creciente y que en el 
aparente desorden existen estructuras de realidad creciente en constante 
cambio y transformación, y el constructivismo en el que el conocimiento se 
desarrolla a partir de presunciones (hipótesis de partida) del investigador. 
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Hacemos uso también de los siguientes enfoques: 
• Enfoque herméutico, referidas a la comprensión de las acciones 
• . • •, - " -· ... • .>:_;~: ··-- . 
humanas en el contexto social donde tienen lugar, el carácter 
profundo, complejo e intencional de la vida social, la relatividad de las 
comprensiones de los fenómenos sociales y el carácter evolutivo e 
histórico establecidos por Dilthey y Rickert hace ya bastante tiempo. 
Esta orientación nos permite abordar en forma profunda y 
-signifíeativa=el;.objetivo.,,.c-entFal=de=nuestra""-investigaeiónr-la=reJación~­
entre la los documentos de gestión y calidad de servicio, por medio del 
análisis e interpretación de las acciones de los sujetos que intervienen 
en el proceso de la prestación del servicio, llegando a captar las 
relaciones internas y profundas, e indagando la intencionalidad de las 
acciones y percepciones de los trabajadores y de los clientes en el 
contexto de la oficina. 
• El enfoque crítico, que considera a los conocimientos, valores, 
actitudes, juicios e intereses como elementos claves del pensamiento 
y de la vida social, y por tanto, incluye también la gestión y la calidad 
,de servicio como::..parte-de la vida-social de las organizaciones. y de.:Jas-
instituciones educativas de nivel superior, como son las 
Universidades. Este enfoque está sustentado en la idea heurística de 
Weber, en el sentido de no confundir la realidad social con los juicios 
de valor, en tanto que son construcciones mentales del hombre y que 
orientan el conocimiento de los fenómenos sociales de manera 
racional, coherente y exenta de ambigüedad. (Corbetta, P. 2007, p. 
23) .. 
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1.2.2. Teoría administrativa 
En general, la ciencia de la administración " se refiere al proceso de 
conseguir que se hagan las cosas, con eficiencia y eficacia, mediante otras 
personas y junto con .ellas" (Robbins & De Cenzo, 2009, p. 6). La eficiencia 
significa hacer algo correctamente, se refiere a la relación que hay entre 
insumes y productos buscando reducir al mínimo los costos de los recursos. 
En cambio, la eficacia implica hacer lo correcto, alcanzar las metas. 
Para Beteman & Snell (2009, p. 19) "la administración es el proceso 
de trabajar con las personas y con los recursos para cumplir con los 
objetivos organizacionales. los buenos administradores llevan a cabo estas 
funciones de forma eficaz y eficiente". Una persona es eficiente cuando 
alcanza las metas con el menor desperdicio de recursos, es decir, emplea 
de la mejor forma el dinero, el tiempo, los materiales y a la gente. Ser eficaz 
significa alcanzar las metas organizacion~les. 
Por su parte, Jones & George (2010, p. 5) define que la 
"administración es la planeación, organización, dirección y control de los 
recursos humanos y de otra clase, para alcanzar con eficiencia y eficacia 
las metas de la organización". Y aclara, que la eficiencia implica qué tan 
bien o qué tan productivamente se aprovechan los recursos para alcanzar 
-tmameta. las organizaciones--son eficientes-cuando sus-gerentes--r-edueenc 
al mínimo la cantidad de insumes (como mano de obra, materia prima y 
componentes o el tiempo que se requiere para producir un lote determinado 
dé bienes o servicios. La eficacia se relaciona con la medida de la 
pertinencia de las metas que los gerentes decidieron que persiguiera la 
organización y del grado en que esa organización alcanza tales metas. Las 
organizaciones son eficaces cuando los gerentes escogen metas 
apropiadas y las consiguen. 
Coherente con la visión filosófica holística, sustentados en la teoría de 
la complejidad, del caos, la fenomenología, la cosmogénesis y 
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antropogénesis de Teilhard de Chardin, teoría general de sistemas de 
Bertalanffy, la cibernética de Weiner, la teoría de los sistemas alopoiéticos 
de Maturana y Varela, entre otros, consideramos que nuestra investigación 
se sustenta en las modernas teorías administrativas sistémica y 
contirigericial' ··que considera ·a las organizaciones sociales· como un 
complejo proceso en constante transformación, una red interrelacionada de 
elementos dinámicos en constante desarrollo en función a los procesos 
internos del comportamiento de los microsistemas o procesos de los 
sistemas similares de igual nivel y en constante relación con sistemas 
mayores o macrosistemas. 
La teoría general de sistemas considera a la organización como un 
sistema abierto, dependiente de los factores del exterior que mediante una 
serie de procesos internos transforma en un producto o servicio que luego 
devuelve al entorno para que sea adquirido por los clientes (Katz y Kahn, 
citado por Fernández, 201 O, p. 33). Esta teoría hace hincapié en que una 
organización está formada por un conjunto de subsistemas y, por tanto, 
todos ellos relacionados entre sí. 
En el mundo de los negocios, la palabra sistemas generalmente se 
refiere a todos aquellos elementos y sus relaciones, los cuales soportan y 
ayudan a la toma de decisiones óptimas en las empresas. 
Una empresa es considerada como un sistema que recibe y genera 
información, la que será procesada o utilizada por alguna persona o entidad 
para el logro de sus objetivos. Todas las empresas tienen funciones típicas 
que desarrollan en mayor o menor grado de eficiencia. 
Los sistemas que soportan las decisiones de negocios deben poseer 
ciertas características a fin de garantizar que las decisiones a ser tomadas 
por los gerentes tengan el menor margen de error. Ello destaca la 
importancia de que la empresa cuente con sistemas que garanticen la 
integridad de la información. 
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Según Catacora (1997, p. 25) un sistema se define como "Un conjunto 
de elementos, entidades o componentes que se caracterizan por ciertos 
atributos identificados que tienen relación entre sí, y que funcionan para 
lograr un objetivo común". 
Para Navarro (1998, p. 17), por su parte, un sistema es "... un 
conjunto organizado formado un todo, en el que cada una de sus partes 
está conjuntada a través de una ordenación lógica que encadena sus actos 
a un fin común". Toda organización está orientada hacia el logro de las 
metas y objetivos, donde se combinan cada uno de sus componentes como 
-ektalento."humano,-3inancieros._y~materiales-,~los~cuales.operan=de manera_ 
secuencial y organizada que toma como base la adaptación a los cambios y 
requerimientos de orden exterior e interior. 
Según Fernández (201 O, p. 32), la aplicación de la teoría general de 
sistemas a las organizaciones es importante por lo siguiente: 
a. Resalta el hecho de que los componentes sociales y técnicos de la 
organización están estrechamente relacionados entre sí, por lo que 
cualquier cambio en uno de ellos afecta a los demás. 
b. Destaca la interdependencia entre la organización y el entorno donde 
realiza su actividad. 
Por eso resaltamos las afirmaciones de Jones & George (201 O, p. 62): 
A los teóricos de los sistemas les gusta decir que el todo es 
mayor que la suma de sus partes; con ello quieren decir que 
una organización tiene un desempeño superior si sus 
departamentos trabajan juntos, no separados. Sólo en un 
sistema organizado puede darse una sinergia; e$te.término se . 
refiere a las ganancias en el desempeño que son el resultado 
de que individuos y departamentos coordinen sus acciones. 
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La Teoría General de Sistemas no busca solucionar problemas o 
intentar soluciones prácticas, pero sí producir teorías y formulaciones 
conceptuales que puedan crear condiciones de aplicación en la realidad 
empírica. La Teoría General de los Sistemas afirma que las propiedades 
delos sistemas ncfpueden ser descritas significativamente en términos de · 
sus elementos separados. La comprensión de los sistemas solamente se 
presenta cuando se estudian los sistemas globalmente, involucrando todas 
las interdependencias de sus subsistemas que conforman. 
La teoría de sistemas ha sido desarrollada y aplicada ampliamente en 
-las~--Ofc9_anizaeionea_..de'--manera~creativa=-Y::.::pr:afunclao--por.c.=eL,movimiento __ 
denominado pensamiento sistémico, cuyo representante es el genial 
pensador Peter Senge (1998). Las premisas fundamentales de esta teoría 
se resumen a continuación: 
• El pensamiento sistémico es una disciplina científica para ver 
estructuras que subyacen a las situaciones complejas y para discernir 
cambios de alto y bajo apalancamiento, sobre la base de la 
comprensión de la complejidad dinámica. 
• Permite observar totalidades en vez de partes para identificar 
interrelaciones de una estructura para comprender su dinámica propia 
en diferentes momentos de su desarrollo, en lugar de observar 
concatenaciones ·lineales de causa-efecto. 
• Permite comprender que la conducta de todos los sistemas sigue 
ciertos principios comunes que es preciso identificar para influir en su 
dinámica particular. 
• Explica el proceso complejo de la dinámica de los sistemas y permite 
comprender cómo los sistemas pueden reforzarse (realimentación) 
generando conductas problemáticas en los sistemas· empresariales y 
humanos, o cómo los sistemas pueden contrarrestarse (equilibrarse) 
entre sí, para lo cual, el pensamiento sistémico ha desarrollado un 
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conjunto de métodos, herramientas y principios orientados a examinar 
la interrelación de fuerzas que tienen lugar en los sistemas sociales. 
• El pensamiento sistémico permite enfocarnos en los procesos de 
cambio en lugar de instantáneas del momento. 
Además de la teoría sistémica hacemos uso de los principios 
desarrollados por la teoría contingencia!, también llamado teoría situacional 
que. refuta los principios universales de la administración, ya que diversos 
factores (internos y externos) pueden afectar al desempeño de la 
organización. Por tanto, no existe "una forma mejor" de administrar y 
~ or:ganizar,:;:(Bateman=y,.Snelk-:2009~ p. 47). 
Como señala Mintzberg (citado por Fernández, 201 O, p.38), ante la 
pregunta ¿cuál es la mejor forma de organizar?, la respuesta del enfoque 
contingente es "depende", por eso Robbins y de Cenzo (2009, p. 35) 
afirman: 
El enfoque de las contingencias para estudiar la 
administración es muy lógico. Debido a que las 
organizaciones son distintas en cuanto a tamaño, objetivos, 
tareas realizadas y demás, sería extraño encontrar 
principios de aplicación universal que funcionaran en todas 
las situaciones. . .. _·ctaro está que .una. cos~es~ .decir_ "todo 
depende" y otra muy distinta decir de qué depende. Los 
partidarios del enfoque de las contingencias ... han tratado 
de identificar las variables del «qué". 
La teoría de contingencia en un paso adelante en la teoría sistémica 
de la administración. Considera a las organizaciones como sistemas 
abiertos que están e1f. continúa interacCión con él éhtorno que permite 
identificar de manera específica las variables internas y externas que tienen 
impacto sobre las acciones administrativas y el desempeño organizacional. 
Su capacidad para ofrecer a los administradores unas líneas de acción 
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específica, dependiendo de cada situación, ha hecho que su aceptación y 
utilización sea hoy amplísima. 
La teoría contingente está dirigida por encima de todo hacia la 
recomendación de diseños organizacionales más apropiados a situaciones 
específicas. Por eso plantea que en la administración no hay una única 
mejor manera de organizarse, todo depende de las características de la 
organización. La teoría de contingencia enfatiza que no hay nada absoluto 
en la teoría administrativa o en las organizaciones, todo es relativo, todo 
depende, y así las técnicas administrativas apropiadas para el logro de los 
objetives~ de~la=--oorganiz-ación-~tienen-:- una:_:relacién:c- funcional" --con:_ -las'-
características de cada organización y esa relación es del tipo «Si 
entonces» en lugar de las típicas relaciones causa-efecto. 
La visión contingencia! de la administración pone en evidencia que las 
fronteras entre diversas teorías y escuelas se hacen cada vez más inciertas 
y permeables, con un creciente y pujante intercambio de ideas y de 
conceptos, y a su vez establece que todos los elementos organizacionales 
pueden utilizarse, pero deben ser aplicados en cada empresa en función de 
las contingencias que se den en ella, es decir, en función de cómo sean los 
factores que afectan a una determinada organización. Para agilizar el 
análisis de la adecuación de los elementos administrativos en una 
organización proponen como factores a considerar en -ese- análisis el-
ambiente sociocultural, las características económicas, la tecnología y el 
medio ecológico, así como, las características organizacionales, 
considerando como variables independientes el ambiente y la tecnología, 
mientras que las características organizacionales son consideradas como 
variables dependientes. 
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1.2.3. Sistema administrativo 
Las organizaciones son sistemas muy complejas, su estructura se 
desarrolla permanentemente, de acuerdo al comportamiento de las 
necesidades de los clientes, para los cuales establece estrategias _que 
permitan el logro de sus objetivos previstos. Dicha estructura está 
compuesta por procesos operativos y administrativos que requieren para su 
funcionamiento recursos humanos, técnicos y financieros. 
Este sistema funciona permanentemente y es posible que sea muy 
eficiente y satisfaga las expectativas de los clientes, trabajadores y 
propietarios cuando se trata de empresas privadas, pero en el caso de 
empresas u organizaciones públicas satisfacen las demandas sociales de la 
población objetivo. 
Un sistema administrativo es una red de procedimientos relacionados 
entre sí y desarrollados de acuerdo con un esquema integrado para lograr 
una mayor actividad de las organizaciones. Este sistema es todo un 
conjunto de componentes destinados a lograr un objetivo particular de 
acuerdo a un plan. Siendo una serie de funciones, actividades y 
operaciones ligadas entre sí, ejecutadas por un conjunto de empleados 
para obtener el resultado deseado. (Gómez, G., 1997, p.3). 
El sistema administrativo es un conjunto interrelacionado de 
componentes que capturan, almacenan, procesan y distribuyen la 
información para apoyar la toma de decisiones, el control, análisis y visión 
de una institución. (Laudon, K. & Laudon, J.; 2000, p.B). 
Conforme las empresas adoptaron nuevos sistemas, surgió la 
necesidad .de racionalizar los esfuerzos, costos y recursos determinados a 
evaluar aquellos elementos que van a incidir en las actividades principales 
de las organizaciones para unificar Jos criterios referentes a cómo van a ser 
los procesos de recopilación, planeación, ejecución, registros y, finalmente, 
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analizar la información procesada, todo con el fin de encaminar las labores 
de la organización a la búsqueda de un fin común. 
En este contexto, Terry (1986, p. 50), establece la siguiente definición 
.. ·.·de sistema administrativo: 
Es una serie de procedimientos integrados, diseñados para 
cumplir una actividad principal con el propósito de reunir, 
planificar, registrar, procesar y proporcionar la información que 
sea originada por las distintas transacciones que faciliten la 
ejecución de las tareas, operaciones de dichas organizaciones. 
Una organización exitosa es aquella cuyo funcionamiento le permita 
obtener beneficios económicos o cumplir los objetivos sociales y pueda 
sobrevivir, primero y luego crecer en el transcurso del tiempo. Para poder 
lograrlo debe contar con los siguientes elementos: Un "producto" o "servicio" 
que pueda ser colocado en un mercado, o sea, que exista un público 
usuario o consumidor de esos productos o servicios, una tecnología 
utilizada para generar esos productos o servicios y colocarlos en el 
mercado, una estructura financiera, o sea el capital disponible necesario 
para acceder a la tecnología que le permita producir eficientemente, y una 
dirección activa y dinámica que establezca objetivos, estrategias y controle 
su :feneionamiento~ 
Todos estos elementos son necesarios, además se necesita un 
elemento más: los sistemas administrativos, ya que todos los elementos 
antes mencionados son determinantes, pero para que la aplicación tenga 
concreción efectiva en la generación de bienes y servicios se necesita que 
una gran cantidad de decisiones y operaciones menores se desarrollen 
eficieriténie'nte 'para que sumadas· déri los résultados ésperados. Esas· 
múltiples operaciones deben ser llevadas a cabo empleando un aparato o 
estructura administrativa adecuada. 
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A través de ese sistema administrativo adecuado se ejecutarán las 
decisiones de detalle relacionados con el movimiento y custodia del efectivo 
y las mercaderías, así como al producto para que este sea fabricado y esté 
disponible para el cliente en la calidad, tiempo y condiciones requeridas, al 
·manejo del personal de la empresa, al régistro y control de los bienes, etc. 
Sin embargo, esta adecuada organización administrativa por sí sola no 
asegura el éxito de la organización, ya que ella no puede generar los 
productos ni el capital necesario o el mercado, pero la falta de sistemas 
administrativos buenos puede originar pérdidas tan grandes que llegan a 
invalidar o tornar ineficientes a cualquier combinación adecuada de todos 
.los:-otm&elemen.tos::antes:mencionados';:::-__ 
Una buena dirección encara los problemas que se le presentan para 
ser productiva y eficiente a su organización. Sin embargo, cuando los 
problemas a solucionar son de índole administrativos existen dos factores 
que comprometen la labor directiva colocándola en una situación delicada: 
a. Un factor de especialización. Por formación, extracción y convicción los 
dirigentes de empresas le asignan prioridad a los temas o áreas que 
generan beneficios en forma directa, como son la producción, 
comercialización y las finanzas. Sin embargo, la administración, desde su 
punto de vista, es un sector improductivo y lo suficientemente complicado 
como para asignarle preferente atención. 
b. Un factor de complejidad. La eficiencia en los sistemas administrativos se 
logra por la suma de una gran cantidad de operaciones que a través de un 
efecto de piramidación, es decir, por la agregación sucesiva y hacia arriba · 
en la pirámide de la estructura organizativa se determina que el total sea 
eficiente si cada una de las partes o unidades lo es. 
- ~- - ., ... ·- ........ · 
Generalmente se parte de una situación de insatisfacción o 
problemática en el área administrativa, revertirla requiere un largo y difícil 
38 
trabajo de introducción de cambios en los procedimientos tratando de 
vencer resistencias inconscientes o interesadas. 
Este proceso es mucho más difícil y de resultados más inciertos que el 
logro de éxitos en las otras áreas consideradas (producción, 
comercialización, etc.), donde el resultado exitoso se basa en el grado de 
creatividad con el que hayan sido concebidos los proyectos y en la correcta 
implantación de grandes normas o políticas. 
Por lo tanto, el sistema administrativo de una organización constituye 
el medio a través del cual las decisiones de política o estratégicas 
adoptadas por los niveles superiores de la misma se concretan en una serie 
de múltiples decisiones que resuelven casos individuales y que a través de 
la conformación de rutinas de trabajo van configurando la actividad 
administrativa total de la Organización. 
Mediante el sistema administrativo se trasmiten, registran y conservan 
los soportes de información mediante los cuales se comunican 
documentadamente las decisiones que impulsan los actos físicos, (comprar, 
vender, pagar, cobrar, etc.). Además, se lo utiliza para recoger los datos 
de las fuentes productoras de los mismos, elaborarlos y retransmitirlos a los 
centros de decisión para que tengan conocimiento de los resultados de la 
ejecución- de:::sus órdenes, cerrando dec esta-manera el-circuito da retorno, 
conocido como proceso de control. 
Un buen sistema administrativo es aquel que permite el 
funcionamiento organizado de la empresa. Cuando estos sistemas cumplen 
con los siguientes objetivos o condiciones, se puede decir que desempeñan 
su función primordial de permitir que las políticas y estrategias de la 
organización tengan concreción real alcanzando los objetivos y resultados 
planteados: 
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a. Las operaciones deben· ejecutarse en el momento en que se las 
necesita. Todos los actos tienen que llevarse a cabo dentro del plazo 
planeado o considerado óptimo para su concreción. 
b. El costo del sistema debe requerir la menor cantidad de recursos 
posibles. Un sistema administrativo es eficiente cuando además de 
cumplir con sus funciones requiere una erogación menor para 
ejecutarlo. Es posible observar que existen sistemas administrativos 
que por su alto costo pueden llegar a perjudicar la economía de la 
empresa. 
c. Hace posible el desarrollo de los procedimientos administrativos con 
-un;;alto,grado;::ae~seguridad;-=Guand.o~sa.ejecutan~~actos:admiñistr:atiY_os="­
generalmente se movilizan físicamente bienes de propiedad de la 
empresa. Los sistemas deben garantizar que esos recursos son 
correctamente utilizados por los miembros de la organización, 
asegurando la preservación del patrimonio de la organización frente a 
errores o malversaciones que puedan cometerse. Un sistema no será 
eficiente cuando permita filtraciones en el uso correcto de los bienes 
propiedad de la organización, o de los tiempos u horas del personal en 
otras actividades distintas a las que funcionalmente les corresponda y 
por las que está pagando la empresa. 
d. Produzca la información necesaria para que los diversos niveles de la 
organizaciórrpuedan .actuar: tornando las-decisiones adecuadas. frente~ 
a los acontecimientos que se vayan produciendo. Es decir, que en 
forma simultánea al desarrollo cotidiano, rutinario de cada operación o 
acto administrativo, el sistema administrativo debe ir estructurando la 
pirámide de datos que debidamente resumidos y compilados 
periódicamente proporcionen los elementos que satisfagan a la vez 
todos los requerimientos de información: de supervisión y control, de 
información gere-ndal, legales, impositivos, etc., abarcando'em forma 
completa a todos los diferentes niveles jerárquicos de la organización. 
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Todo lo anterior implica un gran esfuerzo de coordinación y 
compatibilización de los diferentes requerimientos de información, tanto en 
la forma como en los plazos del proceso, pero tiene como resultado el 
hecho que se evita la duplicidad en el procesamiento de datos iguales o 
similares para satisfacer diversas necesidades de información. 
En forma concomitante con el crecimiento de las organizaciones se 
han ido desarrollando, de manera más que proporcional, los sistemas 
administrativos de las mismas. Es una preocupación constante de la 
dirección superior de las organizaciones el "gigantismo" que han alcanzado 
-los-:sector:es= ocupados::-en=-iar:.easc administrativas_ y _de:_-procesamiento'- de=-
información, traduciéndose ello en mayores costos de funcionamiento y 
originando el fenómeno de la mal llamada "burocratización" de la 
administración. Como consecuencia de ello, la organización se vuelve lenta 
en su respuesta a los cambios del entorno y en la adaptación necesaria 
para mantenerse y crecer en tiempos de turbulencia, minimizándose las 
posibilidades de instrumentar con rapidez y eficiencia los cambios 
necesarios en los procedimientos para racionalizarlos, impidiendo de esta 
manera el derroche, la ineficacia y la ineficiencia del conjunto. 
No es casual que grandes y exitosas organizaciones obtengan 
respuestas mucho más rápidas y satisfactorias a sus esfuerzos de 
racionalizar sus procesos productivos- que-sus sistemas administrativos. 
Esto se debe a ciertas características específicas de las tareas 
administrativas, como: 
a. Las tareas administrativas pueden repetirse un sinnúmero de veces 
sin aportar elementos positivos al funcionamiento de la organización. 
Por ejemplo, en un proceso productivo a nadie se le ocurriría agregar 
materia prima y o procesos a la fabricación de un tornillo. Ello es 
obvio. Sin embargo, en una tarea administrativa, diversos empleados 
pueden manipular una misma información a través del tiempo sin 
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advertir que están haciendo lo mismo, o que por lo menos, lo que 
agregan al conjunto se habría podido obtener con el gasto de una 
menor cantidad de recursos. 
b. Las tareas administrativas son sumamente difíciles de ser medidas en 
el tiempo. Una misma tarea puede insumir distintos tiempos para ser 
ejecutada, aún por la misma persona, debido al contexto en que le 
toque actuar 
c. La informatización o automatización ha avanzado mucho más 
rápidamente en las actividades productivas que en las actividades 
administrativas. Actualmente es posible encontrar plantas industriales 
--ctotalmente:automatizadas-:--EIIo:-se-debei';ofundamentalmente;c-a~ que"'en_ --
las tareas administrativas los sistemas admiten múltiples excepciones, 
lo que hace que sean sumamente bifurcados, con alternativas y 
opciones múltiples que dificultan su automatización 
d. Cada individuo dentro de una organización intenta formar su propio 
entorno que le asegure su supervivencia y luego le abra los caminos 
para su ascenso dentro de la misma. Esto se debe básicamente a dos 
factores: la importancia relativa de una persona que dentro de una 
empresa puede llegar a medirse por la cantidad de empleados que 
supervisa y el volumen de tareas que se le encargan, y el acceso a la 
información es una fuente de poder. Esto determina que cada sector 
quiera tener-sus propios----:registros'>amhivos, -etc. sin evaluar su-real~ 
utilidad o si dicha información ya no existe en otro lado de la 
organización. 
e. La respuesta de la organización a los intentos de cambios en los 
sistemas administrativos no es inmediata y siempre está condicionada 
por factores de resistencia natural o intencionada al cambio de los 
miembros de la misma. Estas situaciones conflictivas hacen que si no 
se tiene la tenacidad, perseverancia y pleno apoyo de la dirección 
superior, los cambios para modificar sistemas administrativos sean 
evitados, aun cuando se conozcan las ineficiencias por ellos 
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producidas, o que una vez lanzado el programa de cambio no se 
enfrenten con decisión los problemas y se abandonen los proyectos 
de racionalización administrativa antes que produzcan sus resultados, 
con el pretexto que existen otros temas prioritarios que requieren 
mayor atemción .. 
La Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, como 
institución formadora de educadores es una organización muy compleja 
compuesta de un conjunto de subsistemas interrelacionadas que hacen 
posible la formación integral de los estudiantes, tanto a nivel de formación 
_ _profesionalc. como -de_po~grados,- Gomo-cualquier-~otra-organización, cuenta~­
con un complejo sistema administrativo que apoya sustantivamente el 
proceso académico en las diferentes Facultades y la Escuela de Posgrado. 
La calidad de este último proceso está íntimamente relacionada con la 
calidad de los procesos administrativos. Estudiar la naturaleza del servicio 
de cada componente de este sistema ayuda a mejorar sustantivamente la 
satisfacción de los estudiantes. Nuestro interés es dilucidar, el nivel de 
calidad del servicio en la Oficina Central de Registro y Servicios 
Académicos del Vicerrectorado Académico, para Jo cual nos servimos de la 
teoría administrativa de sistemas y la teoría contingencial. 
El sistema administrativo de la Universidad es centralizada y responde 
a una estructura piramidal diseñada, con una estructura con un pequeño 
vértice y sucesivos niveles jerarquizados -autoridades de alto nivel, 
autoridades de nivel medio, un sinnúmero de supervisores y puestos de 
trabajo superpuestos-. La toma de decisiones está concentrada en el nivel 
central y en sistemas de intercambio y comunicación diseñados para operar 
en sentido vertical. El modo privilegiado de funcionamiento es la 
prescripción y el control. La autoridad establece lo que se hace y luego .. -
cuerpos de funcionarios tienen como labor fiscalizar el cumplimiento de Jo 
estipulado. 
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En este contexto organizativo tiene lugar la gestión educativa de la 
Universidad Enrique Guzmán y Valle y la gestión de las áreas responden a 
este diseño de tipo funcional y burocrático. En este modelo la lógica 
principal del funcionamiento de los sistemas se sustenta en la detallada 
reglamentación de los procesos administrativos. La gestión es vista como 
un conjunto de procesos teórico-prácticos integrados horizontal y 
verticalmente dentro del sistema de la Universidad para cumplir los 
mandatos de su misión. La gestión puede entenderse como las acciones 
desarrolladas por los gestores que pilotean amplios espacios 
organizacionales. 
Las diferentes unidades o áreas administrativas de la Universidad 
cuentan con un conjunto de manuales organizativos y de proceso que 
orientan las actividades para cumplir con las tareas y responsabilidades 
asignadas. En este sentido, la gestión administrativa de la Oficina Central 
de Registros y Servicios Académicos se fundamenta en el Reglamento de 
Organización y Funciones (ROF), en el Cuadro para Asignación de 
Personal (CAP), el Manual de Organización y Funciones (MOF) y el 
Manual de Procedimiento (MAPRO). 
Los manuales de organización, procedimientos y servicios, además de 
su naturaleza reguladora de la estructura y del ejercicio de la función 
pública, son elementos va1fosos para desarrollar un proceso de 
reclutamiento, selección y promoción del personal que permiten detectar 
áreas de oportunidad para el perfeccionamiento del quehacer 
gubernamental y son instrumentos útiles en la realización de tareas de 
evaluación y fiscalización. 
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Los manuales administrativos (Brito, L., 2008, p.3): 
.. . son instrumentos que apoyan el funcionamiento de la 
institución; concentran información amplia y detallada acerca de 
su quehacer, b_ases jurídicas, atribuciones, estructura orgánica, 
objetivos, políticas, grado de autoridad y responsabilidad, 
funciones, actividades, operaciones o puestos en general, sin 
duplicar los ordenamientos legales emanados del poder 
legislativo o ejecutivo, tales como leyes, decretos, acuerdos, 
reglamentos, etc. 
~-Dependiendo del tipo de manual los objetivos pueden ser: 
• Presentar una visión en conjunto de la institución. 
• Precisar las funciones que se han encomendado a cada área, a fin de 
deslindar responsabilidades, evitar duplicidades y detectar omisiones. 
• Coadyuvar a la correcta ejecución de las labores encomendadas al 
personal y propiciar uniformidad en el trabajo. 
• Promover el aprovechamiento racional de los recursos humanos, 
materiales, financieros y tecnológicos disponibles. 
• Orientar al personal de nuevo ingreso. 
• Informar a la ciudadanía sobre los trámites que proporciona el 
Gobierno del Estado: 
Para la. elaboración o actualización de los manuales administrativos de 
una dependencia o entidad se pueden considerar las siguientes etapas: 
planeación del trabajo, aplicación de técnicas de investigación, análisis de 
la información, estructuración del manual, validación de la información, 
autorización del manual, distribución y difusión, revisión y actualización. 
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1.2.4. Documentos de gestión institucional 
Los documentos de gestión institucional definidos en la Legislación Pública 
del Perú constituyen los instrumentos de funcionamiento de las 
organizaciones públicas en general y está conformado por. el Reglamento< , . 
de Organización y Funciones, Cuadro de Asignación de Personal, Manual 
de Organizaciones y Funciones y Manual de Procedimientos. 
Para las organizaciones dependientes del Estado peruano, la 
Secretaría de Gestión Pública de la Presidencia del Consejo de Ministros 
tiene a su cargo la evaluación preliminar de tres importantes instrumentos 
de gestión: 
El Reglamento de Organización y Funciones (ROF) 
El Cuadro de Asignación de Personal (CAP) y el 
Texto Único de Procedimiento Administrativo (TUPA), únicamente en 
el caso de los Ministerios y sus Organismos Públicos Descentralizados. No 
obstante, en el caso del CAP, todas las entidades estatales deben seguir 
los lineamientos aprobados por el Decreto Supremo N° 043-2004-PCM. 
La revisión o aprobación del Manual de Organización y Funciones 
(MOF) y del Presupuesto Analitico deJ Personal·(PAP) no-sen competencia 
de esta Secretaría. 
Los documentos de gestión son: el Reglamento de Organización y 
Funciones (ROF), el Cuadro de Asignación de Personal (CAP), el Manual 
de Organización y Funciones (MOF) y el Manual de Procedimientos 
MAPRO). A continuación se desarrolla cada documento señalado: 
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1.2.4.1. Reglamento de Organización y Funciones- ROF 
Concepto 
El Reglamento. de Organización y Funciones- ROF es un documento 
técnico normativo de gestión institucional que contiene la organización 
formal de una entidad pública. Es decir, contiene su estructura orgánica, así 
como las funciones generales y específicas de cada uno de sus órganos y 
unidades orgánicas, las relaciones de coordinación y control entre órganos, 
unidades orgánicas y entidades, cuando corresponda. 
-=-Er:::o_e.c~Supremo::.~N~043:.:zons;Eerx,r--del".:26=_de:- juJio':::de:.~2006:-­
aprueba los lineamientos para la elaboración y aprobación del Reglamento 
de Organización y Funciones - ROF de las diferentes entidades 
dependientes del Sector Público. En el artículo 3° de esta norma se 
establece las entidades del Sector Público, incluida las universidades 
nacionales, que deben seguir estos lineamientos para la elaboración y 
aprobación del ROF. 
La referida norma define al Reglamento de Organización y Funciones-
ROF, como 
... un documento técnico normativo de gestión institucional 
que formaliza fa· estructura orgánica de la Entidad orientada 
al esfuerzo institucional y al logro de su misión, visión y 
objetivos. Contiene /as funciones generales de la Entidad y 
/as funciones específicas de /os órganos y unidades 
orgánicas, y establece sus relaciones y responsabilidades. 
(Decreto Supremo N° 043-2006-PCM, pp. 11-:-12). 
El Reglamento de Organización y Funciones - ROF es un documento 
técnico, -dado que es el resultado del proceso de planeación organizacional, 
en el cual una entidad define el modelo de organización que mejor le 
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conviene para el cumplimiento de sus funciones y objetivos. Es normativo, 
porque constituye una norma de carácter público y de obligatorio 
cumplimiento para la entidad. De gestión, ya que es una guía administrativa 
para. la entidad y su personal sobre cómo se han asignado las funciones y 
responsabilidades en su interior. 
Además, el Reglamento de Organización y Funciones - ROF es un 
instrumento útil para diferentes actores: 
• Para la entidad. Presenta una visión de conjunto de la entidad, de los 
órganos y_ unidades que la componen. Precisa el objetivo y las 
-funciones encomendadas a la entiaad y a los órganos y unicfades 
orgánicas que la componen, evita duplicidades e identifica 
responsables. 
• Para el personal de la entidad. Permite al personal que trabaja en la 
entidad identificar qué atribuciones y responsabilidades le corresponde 
a cada uno de los órganos y unidades orgánicas en los que labora, de 
modo tal que oriente su labor al cumplimiento de las funciones. Por 
tanto, facilita la integración del personal nuevo al contar con un 
documento que lo orienta sobre el quehacer de los órganos y 
unidades de la entidad. 
• Para otras entidades públicas. Al delimitar los campos de actuación de 
las entidades públicas, contribuye a una mejor coordinación entre 
éstas al facilitar la búsqueda respecto de "con quién coordino y sobre 
qué materias". 
No todas las entidades conocidas como públicas están sujetas a la 
elaboración de un ROF en el marco de lo señalado en los lineamientos para 
su elaboración y aprobación, definidos por el Decreto Supremo No 043-
2006-PCM. Es decir, las entidades que requieren un ROF son aquellas 
organizaciones que por las competencias y funciones conferidas por las 
normas ejercen actividades de manera permanente. Pero aquellas 
48 
organizaciones que fueron creadas con el objeto de responder a 
necesidades coyunturales, como puede ser el caso de algunos programas, 
proyectos o comisiones que fueron constituidos para una razón específica y 
un tiempo determinado, no requieren de un Reglamento de Organización y 
Funciones- ROF. 
Lo importante para determinar si una entidad requiere o no contar con 
un ROF no es la denominación formal que tenga, sino que su naturaleza 
responda a los criterios definidos en el contexto de la referida norma, por lo 
que las entidades que requieren contar con un ROF son: 
• Los ministerios y sus organismos públicos descentralizados, 
incluyendo los reguladores, y demás entidades del ejecutivo con 
calidad de pliego presupuestario. 
• El Poder Judicial, el Ministerio Público, el Jurado Nacional de 
Elecciones, la Oficina Nacional de Procesos Electorales, el Registro 
Nacional de Identificación y Estado Civil, el Consejo Nacional de la 
Magistratura, la Defensoría del Pueblo, la Contraloría General de la 
República, el Tribunal Constitucional, la Superintendencia de Banca, 
Seguros y Administradoras de Fondo de Pensiones y el Banco Central 
de Reserva del Perú. 
• Los gobiernos regionales, los gobiernos locales y sus organismos 
públicos descentralizados. Así como, toda organización que cumpla 
con funciones de carácter permanente, es decir que haya sido creada 
por norma con rango de ley que le otorga personería jurídica, siempre 
que la norma no establezca un plazo determinado de vigencia o que la 
entidad haya sido creada para atender una necesidad temporal cuya 
culminación o desaparición conlleve a la de la entidad, de acuerdo a lo 
dispuesto en los lineamientos de norma que se analiza. 
• Las empresas municipales, cuyas acciones son de titularidad del 
gobierno local, siendo el directorio de cada empresa municipal el 
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encargado de aprobar su organización de acuerdo con las normas que 
regulan la forma empresarial que cada empresa haya adoptado. 
• Las universidades públicas, cuyos Reglamento de Organización y 
Funciones - ROF debes ser regulados y revisados por la Asamblea 
Nacional de Rectores, salvo en lo . que compete las áreas 
administrativas, para las cuales se aplica lo establecido por el 
mencionado Decreto Supremo. 
La modificación o actualización de un Reglamento de Organización y 
Funciones - ROF se puede producir en los siguientes casos: 
• Por un proceso de reorganización de la entidad aprobado conforme a 
ley. La reorganización de una entidad implica la transformación o 
cambio en la finalidad por la cual fue creada, lo que supone de la 
modificación a su ley de creación. De esta manera, la estructura 
orgánica preexistente a dicho cambio que respondía a otros objetivos 
debe adecuarse a la nueva finalidad. 
• La necesidad de reorganización de una entidad se produce por 
decisión del Poder Ejecutivo o del Poder Legislativo reflejada a través 
de un cambio en la ley de la creación de la entidad. 
• Por mandato legal que obliga a una entidad a crear un nuevo órgano o 
unidad orgánica en su interior, o ajustar sus funciones para_ incluir o 
dejar de hacer cierta actividad. En este caso, se trata de una 
reestructuración parcial de la entidad por mandato de un dispositivo 
legal que la obliga a crear un nuevo órgano o unidad orgánica para 
cumplir las nuevas funciones encomendadas (es el caso por ejemplo 
de las normas de Contraloría de la República que obligan a las 
entidades a contar con un órgano de control), o una modificación 
simple de las. funciones para adecuarla al cambio que se ha producido . . . .. '·" ., . 
en las normas sustantivas. La transferencia de funciones en el marco 
del proceso de Descentralización está incluida en este supuesto. 
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• Para optimizar o simplificar los procesos de la entidad que permitan 
cumplir con mayor eficiencia su misión y funciones. Este supuesto no 
implica un cambio en la finalidad o razón de ser de la entidad, es decir 
no implica una reorganización. Supone la reestructuración de una 
entidad en el sentido de redefinir su estructura orgánica de modo que 
pueda cumplir de una mejor manera con sus objetivos, sin implicar un 
cambio en su finalidad o razón de ser. A través de la reestructuración 
se busca la optimización o simplificación de los procesos de la 
entidad, ya sea priorizando determinadas funciones o reasignándolas 
entre sus órganos de una manera más eficiente. La reestructuración 
.:.de=una::entiaad::puede:.:ser;tolal~:::per~jemplo:::cuando:c:deeidacambja&.suc­
modelo organizacional o, puede ser parcial, cuando reestructura 
únicamente determinadas áreas de la entidad. La reestructuración de 
una entidad se da por mandato de la máxima autoridad de la entidad. 
El Órgano a cargo de las funciones de planeamiento, racionalización o 
quien haga sus veces es el responsable de formular el proyecto de ROF y 
de elaborar el informe técnico sustentatorio que justifique las modificaciones 
al documento de propuesta del ROF. En algunas entidades, será la Oficina 
de Planeamiento y Presupuesto, o la que haga sus veces, la que se hará 
cargo de esta tarea. 
El órgano responsable de emitir el· informe previo es el responsa ole de 
verificar que el proyecto de dispositivo legal del ROF se ajuste a lo 
dispuesto por la Ley Marco de Modernización de la Gestión del Estado, la 
Ley No 27658 y por sus lineamientos. 
El órgano de asesoramiento responsable de dar el visto bueno legal al 
proyecto de ROF es la Oficina de Asesoría Legal, que además de emitir el 
. '. ~ ' . . 
informe legal con respecto al proyecto, proyecta el dispositivo legal 
aprobatorio. 
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El titular de la entidad se encarga de aprobar el proyecto de dispositivo 
legal visado por el órgano de asesoramiento legal y por la oficina encargada 
de la formulación del ROF. El Reglamento de Organización y Funciones de 
la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle se 
estructura en títulos y capítulos que a continuación se indican: 
Título Primero: De la naturaleza jurídica, Jurisdicción y las funciones 
generales de la Universidad. Título Segundo: de la estructura orgánica, 
funciones atribuciones, que incluye la estructura orgánica, Jos órganos de 
gobierno, los órganos de dirección, órgano de control, órganos de 
asesoramiento;'--órganes:=-desconcentraeos=.:y:_Jos::o_:_órg~nos~ de" tí nea;~ Título -
Tercero: Relaciones interinstitucionales. Título Cuarto: Régimen laboral. 
Título Quinto: Régimen económico y título Sexto: Disposiciones transitorias. 
A continuación presentamos el organigrama de la Universidad. 
1.2.4.2. Cuadro Para Asignación de Personal - CAP 
El Cuadro para Asignación de Personal es un documento de gestión 
institucional que contiene los cargos clasificados, definidos y aprobados de 
la entidad sobre la base de su estructura orgánica vigente en su 
Reglamente de Organización y Funciones (ROF). El CAP hace referencia a 
los Cargos y no a las Plazas ni las personas. 
Su finalidad es generar la aprobación del CAP que contenga una 
correcta definición de los cargos acorde con la estructura orgánica de la 
Entidad de acuerdo a la Ley 27658: Ley Marco de Modernización de la 
Gestión del Estado, con el objetivo de priorizar y optimizar el uso de los 
recursos públicos. Los cargos contenidos en el CAP son clasificados y 
aprobados por la propia entidad, y se formula a partir de la estructura 
orgánica debidamente aprobada'en el ROF de la entidad. Se permite incluir· 
cargos previstos (no cubiertos) con un límite del 10% del total de cargos 
cubiertos (habilitados) contenidos en el CAP. 
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Los cargos correspondientes a los órganos de asesoramiento y de 
apoyo de una institución no deben exceder del 20% del total de cargos 
contenidos en el CAP. Los cargos a nivel de línea le corresponden el 80%. 
Los funcionarios y los cargos de confianza no deben superar el 5% del total 
de los trabajadores. 
La clasificación y número de los cargos asignados al órgano de control 
institucional son determinados por el titular de la entidad con opinión de la 
_ Contraloría General de la República. Deben incluirse todos los cargos de 
las sedes u órganos desconcentrados de la entidad. El CAP debe ser 
presentado-=--en-ebformato-"-q ue::emite-Ja-PCM. 
El proyecto de CAP, debidamente visado por el órgano responsable 
de su elaboración, así como por el órgano de Asesoría Legal de cada 
institución, adjunta los informes técnico y legal respectivos, el Reglamento 
de Organización y Funciones y su organigrama. Debe ser remitido, para 
informe previo, a la Secretaría de Gestión Pública de la Presidencia del 
Consejo de Ministros, en el caso de Ministerios y Organismos Públicos 
Descentralizados que constituyen pliego presupuesta!, o a la Oficina de 
Presupuesto y Planificación del respectivo sector, en el caso de entidades 
de tratamiento empresarial del sector público. 
El informe previa favorable-:- no será necesario en caso la Oficina~ de-
Presupuesto y Planificación de la institución hubiese sido el órgano 
responsable de la elaboración del CAP. 
El titular del pliego del presupuesto público aprueba el Cuadro de 
para Asignación de Personal, mediante Resolución del Titular del Pliego.-
La conducción del prpceso de elaboración y formulación del CAP de 
las entidades es responsabilidad del órgano encargado de racionalización o 
de quien haga sus veces. 
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El reordenamiento de cargos contenidos en el CAP que se genere por 
la eliminación o creación de cargos, que no incidan en un incremento del 
Presupuesto Analítico de Personal (PAP) de la entidad, no requerirá de un 
nuevo proceso de aprobación del CAP. El reordenamiento de cargos podrá 
aprobarse mediante resolución o dispositivo legal que corresponda al titular 
de la entidad previo informe del órgano responsable de la formulación del 
CAP. 
Las entidades de la administración pública deberán modificar el 
Cuadro para Asignación de Personal en los siguientes casos (art. 16° del 
D.S .~043-20€>4-RCM); 
• Cuando la entidad haya sufrido modificaciones en su Reglamento de 
Organización y Funciones (ROF) que conlleven cambios en sus 
funciones o en su estructura organizacional o por motivo de una 
acción de racionalización o mejoramiento de procesos. 
• Por motivo de reestructuración o reorganización aprobadas conforme 
a la normativa vigente. 
• Por motivo de un reordenamiento de cargos que conlleve a una 
afectación de su Presupuesto Analístico de Personal (PAP). 
Cuando se verifique la existencia de cualquiera de los supuestos 
- señalados-en~este numeral, la entidad-se-encontrará obligada a aprobar- un 
nuevo CAP en los términos establecidos en los artículos 14° y 15° (Informe 
previo y nivel de aprobación). 
De haber existido el reordenamiento de cargos previsto conforme al 
artículo 13°, la entidad deberá actualizar su CAP y publicarlo mediante 
resolución de su titular. La publicación deberá ser aprobada anualmente, 
durante el primer bimestre de cada año, bajo responsabilidad del titular del 
órgano responsable de la elaboración del CAP. 
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Los cargos contenidos en el Cuadro Para Asignación de Personal, son 
independientes de la plaza contenida en el Presupuesto Analítico de 
Personal (PAP). A excepción de aquellos cargos que correspondan al 
primer nivel organizacional de la entidad, los demás cargos contenidos en el 
CAP podrán ser asignados a personal de diferente nivel remunerativo o 
grupos ocupacionales, de acuerdo con la necesidad de la entidad, siempre 
que se cumplan con los requisitos exigidos para el cargo. La asignación de 
cargos por personal de diferente nivel remunerativo, en ningún caso, 
conlleva una afectación del aspecto remunerativo. 
Se~han estableGido---cuatr:o- :g_HJJ)OS':::Ocup_aeionalescendunción~~de Jos:_ 
cuales se agrupan las clases de cargos contenidas en los manuales 
institucionales de clasificación de cargos. Estos grupos ocupacionales son: 
el grupo ocupacional de directivos, grupo ocupacional de profesionales, el 
grupo ocupacional de técnicos y grupo ocupacional de auxiliares. A 
continuación se describen cada uno de ellos. 
Grupo ocupacional de directivos. Dentro de este grupo están 
comprendidos los cargos que exigen de quienes los desempeñan las 
siguientes características: 
a. Formación. Haber cursado estudios profesionales de nivel de educación 
superior;_ poseer-· experiencia,--y~capacitación_ calificada: .queJos haga 
idóneos para la realización de tareas y actividades de alta dificultad y 
responsabilidad. 
b. Experiencia. Acreditar una calificada experiencia en el área hacia la 
cual se orienta el cargo. Esta experiencia estaría en relación con los 
niveles que se establezcan. 
c. Habilidades especiales. Poseer definida habilidad y liderazgo o especial 
vocaciÓn por la asesoría técnico-científica y el aporte de talento 
individual y un gran espíritu creador. 
55 
Grupo ocupacional de profesionales. En este grupo están 
comprendidos los cargos que exijan de quienes los desempeñan las 
siguientes características: 
a. Formación. Haber cursado estudios profesionales de nivel superior o 
haber alcanzado un alto grado de especialización dentro de una 
formación técnica especifica que sea equivalente a la formación 
profesional. 
b. Experiencia. Acreditar una calificada experiencia dentro del área en la 
cual se desempeña, la que estará igualmente, en relación a los 
.. diferentes-niveles-quecse-establezcan. 
c. Habilidades especiales. Poseer definida habilidad especial, vocación 
por la asesoría técnico-científica, por la investigación y caracterizarse 
por una gran capacidad creativa. 
Grupo ocupacional de técnicos. En este grupo estarán comprendidos 
los cargos que exijan de quienes los . desempeñan las siguientes 
características: 
a. Formación. Poseer formación en determinada técnica o disciplina 
que los haga idóneos para el desempeño de funciones que tengan nexo 
con la actividad con la cual mantienen relación. En sustitución de la 
técnica- o -disciplina _adquirida- a-través-ee--la-formación--eseolarizada, 
puede admitirse la conseguida por la de su pleno conocimiento en base 
al trabajo mismo o a la capacitación equivalente. 
b. Experiencia. Acreditar alguna experiencia que tenga relación con la 
función a desempeñar y con los niveles que se establezcan. 
c. Habilidades especiales. Poseer definida habilidad para el trabajo en 
equipo, criterio y capacidad analítica para la aplicación de instrucciones 
y normas. 
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Grupo ocupacional de auxiliares. Dentro de este grupo ocupacional estarán 
comprendidos los cargos que exijan de quienes los desempeñan las 
siguientes características: 
a .. Formación. Poseer alguna formación que exija el conocimiento que 
proporciona la institución primaria hasta la educación secundaria y 
capacitación específica que los haga idóneos para el desempeño de 
actividades de apoyo a las funciones de la organización en general. 
b. Experiencia. Acreditar alguna experiencia que esté en relación con Jos 
niveles que se establezcan, adquirida a través del desempeño en trabajos 
_:similares._ 
c. Habilidades especiales. Poseer habilidades para la interpretación y 
aplicación de instrucciones y normas en la ejecución de trabajos 
manuales. 
La norma aplicable para elaboración y aprobación del Cuadro para 
Asignación de Personal (CAP), es el Decreto Supremo N° 043.:.2004-PCM, 
del 18 de junio de 2004, que aprueba los Lineamientos para la Elaboración 
y Aprobación del Cuadro para Asignación de Personal-CAP. En el artículo 
1 o de esta norma se establece que todas las entidades del sector público 
sean del gobierno nacional, regional o local, deben seguir estos 
lineamientos para la elaboración y aprobación del CAP. 
1.2.4.3. Manual de Organización y Funciones - MOF 
Es un documento normativo que describe las funciones específicas, a nivel 
de cargo, a partir de la estructura orgánica y de funciones generales 
establecidas en el Reglamento de Organización y Funciones, así como, 
define los requerimientos de los cargos. Es un documento que detalla las 
funciones y responsabilidades de los puestos o cargos establecidos én las 
diferentes unidades o áreas que conforman la estructura orgánica de una 
entidad o institución. 
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Los objetivos del Manual de Organización y Funciones (MOF) son las 
siguientes: 
• Describir las funciones principales de cada de unidad, área o 
.. dependencia de una institución, delimitando la amplitud, naturaleza y ·· ,_ 
campo de acción de la misma. 
• Establecer la estructura orgánica o la organización funcional de cada 
una de las áreas o dependencias. 
• Determinar y describir los cargos dentro de la estructura orgánica, 
definidos en el Cuadro para Asignación del Personal (CAP), las 
--"ftmciones.::.y::::las::-::r:espensabilidades,=·así~~como¡=los:.:requ1sitos~de~.:eada;:::_ 
cargo. 
• Precisar las interrelaciones jerárquicas y funcionales internas y 
externas de la dependencia. 
El Manual de Organización y Funciones (MOF) tiene mucha 
importancia para la administración, ya que al determinar las funciones 
específicas proporciona información a los funcionarios y servidores públicos 
sobre sus funciones y ubicación dentro de la estructura general de la 
organización. 
El Manual de Organización y Funciones (MOF) no será empleado para 
crear- nuevas- unidades or9ánicas distintas a' las- :contenidas en- el ROF-, 
tampoco se utilizará para crear cargos al margen de los establecidos en el 
CAP. 
Dentro de las principales utilidades que presenta el MOF se tiene a las 
siguientes: 
.. • Determina las funciones específicas, responsabilidades, autoridad y 
requisitos mínimos de los cargos dentro de la estructura orgánica de 
cada dependencia. 
58 
• Proporciona información a los funcionarios y servidores públicos sobre 
sus funciones y ubicación dentro de la estructura general de la 
organización, así como sobre las interrelaciones formales que 
corresponda. 
• Ayüda a institucionalizar la Simplificación Administrativa 
proporcionando información sobre las funciones que corresponde 
desempeñar al personal, al ocupar los cargos que constituyen los 
puntos de trámite en el flujo de los procedimientos administrativos. 
• Facilita el proceso de inducción del personal nuevo y el adiestramiento 
y orientación del personal en servicio, permitiéndoles conocer con 
claridad=sus::-funciones:y-responsabiltsades~~del::::car-go-::a:::que=tran""sido, 
asignados, así como definir los programas de capacitación y 
desarrollo. 
El Manual de Organización y Funciones se elabora 
independientemente en cada unidad orgánica de segundo nivel 
organizacional, llámese dirección nacional, dirección general, dirección 
técnica, oficina u órgano de nivel equivalente. 
Las principales limitaciones que presenta el Manual de Organización y 
Funciones (MOF) son: 
-'•C No es la- solución- -a todos los problemas administrativos, si bien 
constituye un instrumento técnico de orientación tanto para los 
responsables como para los trabajadores en general en lo referente a 
las funciones generales de cada área y las funciones específicas de 
cada puesto de trabajo. 
• Si no se hace seguimiento y actualización permanentemente, el MOF 
pierde vigencia. Las organi,zacipnes o entidades como sistemas estál) , 
en permanente cambio y desarrollo porque las necesidades de los 
clientes y de la sociedad en general cambian permanentemente y es 
necesario adecuar el MOFa esa realidad. 
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• El costo de confección y revisión del MOF puede resultar muy 
oneroso. 
• Los aspectos informales que tienen lugar en el desarrollo de las 
funciones y responsabilidades de cada puesto de la organización no 
se hallan contenidos en él. 
Procedimiento de la formulación del Manual de Organización y Funciones 
(MOF), generalmente comprende las siguientes etapas: 
a. Planeamiento 
~n~estaofase=secedeterminará=-to~siguiente;-
• Propósitos del Manual. 
• Designación del personal responsable de su elaboración. 
• Actividades a desarrollar. Cronograma de trabajo. 
• Recursos materiales necesarios. 
• Establecer el método a utilizarse en la recolección de datos y 
análisis de la misma. 
b. Recopilación de la información 
En esta etapa se recopila información, de acuerdo al método fijado en 
la fase del planeamiento. Los métodos que-generalmente se usan son 
el de investigación documental de archivos, entrevistas a Jos 
empleados y jefes para obtener datos de las actividades y operaciones 
en que intervienen, la observación directa, etc. 
Es recomendable emplear el método mixto, es decir, el uso de la 
encuesta con cuestiona_rios y en los casos especiales o dudosos la 
entrevista. 
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c. Estudio y análisis 
Se procede al estudio exhaustivo de la información obtenida para 
establecer si se encuentra ambigüedades, contradicciones o 
duplicidad al describir tanto las funciones generales como específicos. 
Este estudio puede enfocarse en dos formas: de lo específico a lo 
general o partiendo del análisis desde el cargo como célula básica del 
órgano, hasta llegar a establecer las funciones generales que 
posibiliten el logro del objetivo o la razón de ser de cada área, de cada 
unidad orgánica. 
De los general a lo específico, es decir iniciando el análisis del 
objetivo de la dependencia o área orgánica para desagregar en 
funciones generales, funciones específicas, luego las actividades 
hasta llegar a las tareas cuyo conjunto constituye el cargo. 
d. Redacción del proyecto 
Una vez analizada la información y delimitados los campos de acción 
de las unidades orgánicas que integran la dependencia, se procederá 
a la redacción del Manual. 
~-Se- recomienda= utiliZar un lenguaje _claro; sencillo, concreto y __ 
breve. Al describir las funciones se deberá. emplear el infinitivo de los 
verbos al iniciar cada párrafo. Ejemplo: revisar, redactar, supervisar, 
formular, etc. 
e. Revisión y aprobación 
Redactado el proyecto del Manual de Organización y Funciones será 
presentado a la autoridad superior de la dependencia para que haga 
las correcciones necesarias, lo revise y otorgue el visado al 
documento. 
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Con la aprobación del jefe de la dependencia interesada y el vo 8° 
de la oficina de racionalización se formulará, en coordinación con la 
oficina de asesoría jurídica, la norma para la aprobación y puesta en 
vigencia de acuerdo a los niveles de desconcentración de atribuciones 
establecidas en las normas internas de las organizaciones. 
f. Presentación e impresión 
El Manual de Organización y Funciones aprobado se imprime. Es 
recomendable imprimir en hojas sueltas que permita hacer 
modificaciones parciales sin alterar todo el documento. Según las 
normas se debe utilizar hojas de tamaño ~-4:--Guardarlos en fólderes 
que permita su fácil manejo e intercambio. Utilizar clave para la 
numeración; que evite trastornos mayores en la sustitución. 
g. Difusión 
El Manual aprobado e impreso debe repartirse entre el personal de la 
dependencia y el personal directivo de las oficinas con quienes debe 
coordinarse. 
h. Actualización 
Periódicamente se proeederá:aestuEHar-y-verificar si ef documento ha 
·cumplido con el objetivo, qué puntos hay que mejorar o sustituirlos 
según las necesidades reales de las áreas o unidades orgánicas. 
En la elaboración del Manual de Organización y Funciones (MOF) 
generalmente se usa el siguiente esquema: 
Introducción .. 
11. Funciones Generales. 
111. Estructura Orgánica. 
IV. Funciones de las Unidades Orgánicas. 
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V. Cuadro Orgánico de Asignación de Cargos. 
VI. Funciones Específicas a nivel de cargo. 
VIl. Organigrama. 
_ . El Manual de Organización y Funciones (MOF) de .. la Oficina Central 
de Registros y Servicios Académicos de la Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y Valle, aprobado mediante Resolución 
Rectoral No 3350-2006-R-UNE, tiene la siguiente estructura: 
Título 1: Comprende el concepto, la finalidad, el alcance y base legal 
del MOF de la referida Oficina. 
Título 11: Especifica la naturaleza, las funciones generales y la relación 
jerárquica de la Oficina Central de Registro y Servicios Académicos. 
Título 111: Define la organización interna de la Oficina Central y 
establece la estructura orgánica, el cuadro de asignación de cargos y el 
organigrama. 
Título IV: Describe las funciones específicas y requisitos de los cargos 
de la Oficina Central, de la Oficina de Programación Académica y de la 
Oficina de Servicios Académicos. 
· 1-.2.4.4. Manual· de Procedimientos (MAPRO} 
Definición 
Procedimiento es el conjunto de acciones o actividades unidas entre sí para 
el logro de un resultado. Cada acción o actividad debe justificarse en la 
medida que aporta "valor agregado" en el servicio o producto final que 
debemos entregar a los clientes. La acción o actividad es la unidad mínima 
de un procedimiento. 
Según García, M. (2004, p. 185), los procedimientos son una serie de 
labores concatenadas que constituyen una sucesión cronológica y el modo 
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de ejecutar un trabajo encaminados al logro de un fin determinado. Se dice 
que es una serie de labores concatenadas porque es una variedad de 
diferentes operaciones que se enlazan entre sí sucesivamente hasta llegar 
al resultado deseado. Es una sucesión cronológica porque se suceden o 
· --- siguen una tras otra en tiempos subsecuentes y en· orden lógico·,· dando 
respuesta a la pregunta ¿cuándo? Y, finalmente, es la manera de ejecutar 
un trabajo porque indica el cómo, el quién y el dónde del trabajo. 
La organización de una institución se puede dividir en dos estructuras: 
estructura organizacional y estructura procedimental. La primera es de 
"naturaleza estática". Comprende el establecimiento y la distribución de 
funciones~ así como-de- todas las- normas-que-darán·-nacimtento a ·la 
organización. Aquí se puede señalar los estatutos de la organización, el 
Reglamento de Organización y Funciones, los manuales de políticas y 
otros. 
En cambio, la estructura procedimental tiene "naturaleza dinámica". 
Comprende el diseño de procesos y flujos que recorren la organización para 
la producción de bienes o servicios, dando origen a la "gestión del gerente", 
a través de la toma de decisiones. En todo lugar donde se realizan acciones 
secuenciales que generan "valor agregado", y a través de los cuales se 
logra un objetivo, se está desarrollando un proceso. Aquí se puede señalar 
Jos manuales de procedimientos, las_djrectivas y otras normas internas que 
indican cómo se hacen las cosas. En las organizaciones no hay persona 
que no tenga que ver con algún procedimiento, todos participan en una u 
otra forma. 
Ambas estructuras son necesarias para la gestión empresarial, la 
estructura organizacional como base, y la procedimental como guía de las 
actividades que se desarrollan en las diversas unidades orgánicas o áreas 
de las· ihstifuCióries en general. '7 ··,-
Para INEGI (2006, p. 1), el manual de procedimientos es el 
"documento de carácter técnico en el que se identifican e integran los 
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procedimientos de trabajo, tanto sustantivos como administrativos, con el 
-objetivo de coordinar y sistematizar las funciones en un marco de 
transparencia y eficiencia". 
"El manual de procedimientos describe claramente las etapas o pasos 
., 
que deben cumplirse para ejecutar una función, cuáles son los soportes 
documentales y qué autorización requiere. (Rusenas, R., p. 89). 
Los manuales de procedimientos contienen información sobre el 
conjunto de operaciones o etapas que en forma cronológica se establecen 
para llevar a cabo un determinado tipo de trabajo. Se les conoce también 
.con el nombre-.ee. manuales de operación, de prácticas .. estándar, __ de_ 
introducción sobre el trabajo, de trámites y métodos de trabajo. 
Por tanto, el manual de procedimientos es un instrumento de 
información en el que se consignan en forma metódica las operaciones que 
deben seguirse para realización de las funciones de una o varias entidades. 
Según Vásquez, M. (2010, p. 62): 
Un manual es una recopilación en forma de texto, que 
recoge minuciosa y detalladamente las instrucciones 
que se deben seguir para realizar una determinada 
actividad, de una manera sencilla, para que sea fácil de 
entender, y permita al lector desarrollar correctamente 
la actividad propuesta. 
El manual no solo debe servir para uniformizar las actividades a 
realizarse en una organización, sino que debe permitir el seguimiento 
continuo de las mismas para evaluar el cumplimiento del trabajo e 
implementar correctivos de ser necesario. 
Por tanto, en un manual de procesos se debe describir claramente 
todo~- lo~ ·.elementos que lo conforman como son: objetivo del ma~Úal, - -
justificación, la explicación de la simbología utilizada que permita su fácil 
comprensión y para cada proceso, su alcance, diagrama de flujo, 
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actividades, responsables, documentos, proveedores, entradas, salidas, 
clientes. 
Por otra parte, se entiende por procedimiento la sucesión cronológica 
o secuencial a las actividades concatenadas que precisan de manera 
sistemática la forma de realizar una función o un aspecto de ella. 
El Manual de Procedimientos es, por tanto, un instrumento de apoyo 
administrativo que agrupa procedimientos precisos con un objetivo común, 
que describe en su secuencia lógica las distintas actividades de que se 
compone cada uno de los procedimientos que lo integran, señalando 
-= generalmente~quién, cómo, dónde, cuándo-yc..para qué han-de realizarse. 
Por eso, Quiroga, G. (1997, p. 117), considera que "el manual de 
procedimientos es útil porque permite conocer el funcionamiento interno de 
las dependencias en lo que se refiere a la descripción de tareas, ubicación, 
requerimientos y a los puestos responsables de su ejecución". 
Objetivos del Manual de Procedimientos 
Dependiendo del tipo de manual los objetivos pueden ser: 
• Presentar una visión en conjunto de la Institución. 
• Precisar las funciones que se han encomendado a cada área, a fin de 
deslindacresponsabilidades, evitar duplicidades y detectar omisiones. 
• Establecer la secuencia para efectuar las actividades rutinarias y 
específicas para evitar un trabajo repetitivo desde el comienzo hasta 
su finalización. 
• Establecer el orden cronológico y la secuencia de actividades que se 
deben seguir en la realización de un trabajo repetitivo. 
• Determinar el orden en que deben realizarse un conjunto de 
actividades. 
· ··.- :--Simplificar los métodos de trabajo, eliminar las operaciones ·y la 
papelería innecesaria con el fin de reducir los costos y dar fluidez y 
eficacia a las actividades. 
• Eliminar operaciones combinándolas entre sí o suprimiéndolas. 
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• Cambiar el orden de las operaciones para que se logre mayor eficacia. 
• Eliminar transportes innecesarios o reducirlos al mínimo para evitar 
tiempo. 
• Eliminar las demoras con el fin de evitar tiempo. 
• Centralizar las inspecciones conserVando el control interno. 
• Situar las inspecciones en el punto clave. 
• Eliminar estacionamientos aparentemente necesarios para eliminar los 
"cuellos de botella". 
• Coadyuvar a la correcta ejecución de las labores encomendadas al 
personal y propiciar uniformidad en el trabajo. 
•~ - Rromover="ef-~apreveehamiento7racional=~"de:'::',los=- recursos~-humanos-;:­
materiales, financieros y tecnológicos disponibles. 
• Orientar al personal de nuevo ingreso. 
• Informar a la ciudadanía sobre los trámites que proporciona el 
gobierno del Estado. 
Importancia y utilidad de un manual de procedimientos 
Los manuales de procedimientos son documentos que constituyen una 
herramienta eficaz para la capacitación del personal operativo, 
contribuyendo de manera sustantiva a que la transmisión del conocimiento 
sea homogénea. 
Se puede concebir a los procedimientos como los hábitos o 
costumbres de un organismo social, ya que sin ellos no se pueden lograr 
los objetivos operativos de las diferentes unidades, de ahí la importancia del 
estudio y mejoramiento de los procedimientos. (Gómez, G., 1995, p. 315). 
Los procedimientos son fundamentales para planear adecuadamente, 
dado que: determinan el orden lógico que deben seguir las actividades, 
·e · promueven la eficienCia y especificación, delimitan responsabilidades, 
evitan duplicidades, determinan cómo deben ejecutarse las actividades, y 
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también cuándo y quién debe realizarlas y son aplicables en actividades 
que se presentan repetitivamente. 
Los procedimientos, con sus actividades, tareas y responsabilidades 
por puesto, asentadas en el manual, deben proporcionarle al personal 
operativo todo el soporte necesario, considerando que dicho personal no 
contará con el respaldo de un supervisor o asesor durante todo el tiempo en 
que realice sus actividades. 
El manual debe garantizar el cumplimiento de los procedimientos tal 
como se determinó en la fase de diseño de la captación y del 
procesamiento.-Además,. debe~proporcionar.-una guía-.sobre-lo_que hay que 
hacer en caso de que se presenten contingencias. 
Los manuales como herramienta para la capacitación deberán: 
• Auxiliar en la inducción del puesto y en la capacitación, asegurando 
que el proceso de enseñanza sea homogéneo. 
• Permitir el conocimiento de las funciones, tareas y responsabilidades 
del cargo que desempeñan, su ubicación dentro de la estructura 
operativa y su relación con otros puestos. 
• Describir los mecanismos de control para identificar cualquier 
alteración arbitraria de los procedimientos y la forma de evaluar al 
personal responsable_ de. lle.varlos a cabo. 
• Incrementar la eficiencia de los colaboradores y la coordinación de las 
actividades. 
• Constituir una base para el análisis y la mejora de los procesos y 
procedimientos técnicos y administrativos de las unidades orgánicas 
de las instituciones. 
El manual de procedimiento permite conocer el funcionamiento interno 
por lo que respecta a descripción de tareas, ubicación, requerimientos y a 
los puestos responsables de su ejecución. Auxilian en la inducción del 
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-~ '. . 
puesto y al adiestramiento y capacitación de los trabajadores, ya que 
describen en forma detallada las actividades de cada puesto. 
Sirve también, para el análisis o revisión de los procedimientos de un 
sistema. Interviene en la consulta de todo el personal. Permite emprender 
tareas de simplificación de trabajo como análisis de tiempos, delegación de 
autoridad, etcétera para establecer un sistema de información o bien 
modificar el ya existente. Para uniformar y controlar el cumplimiento de las 
rutinas de trabajo y evitar su alteración arbitraria. Determina en forma más 
sencilla las responsabilidades por fallas o errores. Facilita las labores de 
auditoría, evaluación del control interno y su evaluación. Aumenta la 
-eficiencia--deo los~empleados~ -indicándoles lo que~deben hacery-cómo-deben-
hacerlo. Ayuda a la coordinación de actividades y evita duplicidades. 
Construye la base para el análisis posterior del trabajo y el mejoramiento de 
los sistemas, procedimientos y métodos. 
Análisis y diseño de procedimientos 
Por medio del conocimiento de los procedimientos se puede tener una 
concepción clara y sistemática de las operaciones que se realizan en la 
dependencia o unidad administrativa. Según la Oficialía Mayor de la 
Dirección General de Programación, Organización y Presupuesto de la 
Dirección de Organización de México (2004, p. 7), es importante que al 
emprender un estudio sobre los procedimientos_ se_aplique_una metodología 
que garantice la descripción de los procedimientos de acuerdo con la 
realidad operativa y con las normas jurídico-administrativas establecidas al 
efecto. Las etapas necesarias para desarrollar la identificación, el análisis y 
el diseño de los procedimientos son las siguientes: 
a. Delimitación del procedimiento. En esta etapa es necesario plantear 
las siguientes preguntas: ¿Cuál es el procedimiento que se va a 
analizar? ¿Dónde se inicia? ¿Dónde termina? 
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Una vez respondidas las preguntas anteriores se puede fijar el objetivo 
del estudio, lo que servirá de guía para la investigación, el análisis y la 
propuesta del procedimiento o procedimientos en estudio. 
b. Recolección de la información. Consiste en recabar los documentos y 
los datos, que una vez organizados, analizados y sistematizados, 
permitan conocer los procesos tal y como operan en el momento para, 
posteriormente, proponer los ajustes que se consideren convenientes. 
Para recabar la información, es necesario acudir a diversas fuentes, 
entre las que destacan los archivos documentales, en los que se 
localizanJas bases,_jurJdico-admjnistrativas__que rjgen~el funcionamiento_ 
y actividades; los funcionarios y empleados quienes pueden aportar 
información adicional para el análisis, diseño e implantación de 
procedimientos; y las áreas de trabajo que sirven para tener la visión 
real de las condiciones, medios y personal que operan los 
procedimientos. Las técnicas que usualmente se utilizan para recabar 
la información necesaria son: 
• Investigación documental. Consiste en la selección y el análisis de 
aquellos documentos escritos que contienen datos de interés 
relacionados con los procedimientos, para lo cual se estudia 
documentos tales como bases jurídico-administrativas, diarios 
coficiales, registros estadísticos, actas de reuniones,_circulares',--__ 
oficios y todos aquellos que contengan información relevante para 
el estudio. 
Es importante además, recabar todas los documentos que 
intervienen en el procedimiento que se está estudiando, 
debidamente requeridas con los datos usuales, así como seguir el 
flujo de las mismas, determinando siempre dónde se originan, cuál 
es el trámite que siguen y dónde se archivan o destruyen. 
• Entrevista directa. Consiste en reunirse con una o varias personas y 
cuestionarlas ordenadamente para obtener información. La 
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entrevista permite adquirir información más completa, puesto que 
el entrevistador al tener relación directa con e!' entrevistado puede, 
además de recibir respuestas, percibir actitudes. 
Para que la entrevista se desarrolle con éxito es conveniente 
observar los lineamientos siguientes: tener claro el objetivo de la 
misma, concertar previamente la cita, verificar la información a 
través de otras fuentes, aclarar todas las dudas que existan, saber 
escuchar y no criticar, sugerir cambios o aconsejar durante la 
misma. 
~•-=ObsenLación= de=-campo __ Cnnsjste~en_acudir:-aL ltJgar u oficina-en 
donde se desarrollan las actividades de los procedimientos y 
observar atentamente todo lo que sucede alrededor. Para ello es 
necesario anotar todo lo que se considere relevante y con esto es 
posible verificar o modificar la información recabada en las 
entrevistas. 
La observación de campo es muy importante, ya que permite definir 
y detectar con mayor precisión los problemas, así como descubrir 
datos valiosos omitidos durante las entrevistas. 
Independientemente de la técnica utilizada para la recolección de la 
información, es necesario seguir todo el procedimiento, desde el 
principio hasta-e1 final- a través de todos los órganos o personas que, 
en él intervienen. 
c. Análisis de la Información y Diseño del Procedimiento. Una de las 
partes más importantes del estudio de procedimientos implica estudiar 
cada uno de los elementos de información o grupos de datos que se 
integran durante la recolección de información con el propósito de 
obtener un diagnóstico que refleje la realidad operativa actual. , 
Para analizar la información recabada es conveniente responder las 
preguntas que se plantean a continuación: 
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¿Qué trabajo se hace? Se cuestiona el tipo de actividades que se 
realizan en la unidad administrativa y Jos resultados que se obtiene de 
estas. 
¿Quién Jo hace? Son las unidades que intervienen en el procedimiento 
·< 
y el factor humano, ya sea como individuos o como grupos, para la 
realización del trabajo. 
¿Cómo se hace? Se refiere a la secuencia de actividades que se 
realizan para cumplir con un trabajo o servicio determinado. 
¿Cuándo se hace? Es la periodicidad con la que se realiza el trabajo, 
.:_asLcomo,~Jos::::horarios::y:tiempos:.Tequerido:s:par4=obteneEresuJtados:oo,­
terminar una actividad. 
¿Dónde se hace? Se refiere a la ubicación geográfica y al domicilio de 
las oficinas. 
¿Por qué se hace? Busca la justificación de la existencia de ese 
trabajo o de su procedimiento. También se pretende conocer los 
objetivos de las actividades que integran el procedimiento. 
La descripción de cualquier procedimiento deberá hacerse a detalle, 
sin dejar de lado ningún elemento que posteriormente pudiera 
repercutir en el análisis de la información e implique la realización de 
nuevas consultas o mayores distracciones aJ -personaLen-función. 
La respuesta a estos cuestionamientos, si bien implica disponibilidad 
de tiempo, es necesaria para el análisis de la información, por ello, es 
indispensable dirigir principalmente la investigación a: la distribución 
que se hace de los documentos, el tipo de registros empleados, Jos 
tipos de archivos, las probables causas de demora, Jos formatos o 
cédulas que se utilizan, su contenido, .así como que parte o partes de 
las mismas se llenan y en qué área Jo hacen, las claves de los 
formatos, cédulas u otros, la determinación que se requiere y las 
firmas o autorizaciones necesarias. 
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FIGURA No 1 
Análisis de información de un procedimiento 
PREGUNTAS SITUACIONES QUE DETERMINAN 
-· 
¿fésehace? ¿La actividad que se desarrolla es necesaria? 
¿Qué más podría hacerse? 
¿Para qué se hace? ¿Cuál es ef propósito u objetivo del procedimiento? 
¿Dónde se hace? ¿Cuál es el lugar o las dependencias por donde fluye el 
procedimiento? 
¿Por qué en ese sitio? 
¿En qué otra parte podría hacerse? 
¿Cuándo se hace? El tiempo, el orden y la secuencia de pasos o etapas. 
¿Por qué en ese momento? 
¿En qué otro momento podría hacerse? 
¿Quién? La persona o personas que intervienen en el proceso y el 
cargo que. ocupen. 
¿Por qué ese funcionario? 
¿Quién más podría hacer1o? 
¿Cómo? los medíos que se utí'lízan para realizar su trabajo y la fonna 
como lo utilizan. ¿Puede reducirse los recursos? 
¿Es suficiente la cantidad y la calidad del personal? 
¿Cuánto? La cantidad de recursos que requieren para realizar su 
trebajo. 
¿Cuánto cuesta esto? 
¿Hay usos alternativos de los recursos? 
d. Análisis del Procedimiento. Una vez que todas las actividades se han 
sometido al análisis correspondiente y se considera que es necesario 
mejorar o rediseñar un procedimiento, se deberá utilizar la técnica de 
lO$ cinoo puntos que se presenta a continuación: 
• Eliminar. La primera y más importante preocupación de este 
método es eliminar todo lo que no sea absolutamente innecesario. 
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Cualquier operación, cualquier paso, cualquier detalle que no sea 
indispensable, deben ser eliminados. 
• Combinar. Si no puede eliminar algo, entonces el siguiente punto es 
combinar algún paso del procedimiento con otro a efecto de 
simplificar el trámite. Cuando se combina, generalmente se eliminan 
algunos detalles, como un registro, una operación, etc. 
• Cambiar. En este punto debe revisarse si algún cambio que pueda 
hacerse en el orden, el lugar o la persona que realiza una actividad, 
puede simplificar el trabajo. Los procedimientos pueden 
simplificarse cambiando la secuencia de las operaciones, 
-modificando~o~cambiandocehlugare"o=Sustituyefldo=ada=:pefsona=que~ 
realiza determinada actividad. 
• Mejorar. A veces es imposible eliminar, combinar o cambiar. En 
tales casos el resultado más práctico se logra mejorando el 
procedimiento, rediseñando una forma, un registro o un informe, 
haciendo alguna mejoría al instrumento o equipo empleado o 
encontrando un método mejor. 
• Mantener. Consiste en conservar las actividades que como 
resultado del análisis no fueron susceptibles de ser eliminados, 
combinados, cambiados o mejorados. 
Para aplicar esta técnica, es recomendable contar con un bosquejo de las 
activrdades que-componen~el procedimiento:----
Contenido 
Duhalt (citado por Quiroga, G., 1997, p. 126), señala que en general el 
Manual de procedimientos contiene tres secciones importantes: 
a. Texto: Desarrolla por escrito la información o instrucciones que 
contiene el procedimiento. En el texto se describe el procedimiento, 
J, •• - • 
se enumera las operaciones que lo integran en orden cronológico, 
precisa en qué consiste cada operación y quién y cómo debe 
ejecutarla, cuándo, dónde y para qué debe ejecutarse. El contenido 
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de los manuales pueden dividirse en partes, capítulos o apartados, 
según la naturaleza de las actividades o responsabilidades. 
b. Diagramas: Un diagrama administrativo es un modelo gráfico que 
representa en forma esquemática y simplificada algún fenómeno 
administrativo, ya sea de organización o de procedimiento, etc. En el 
caso particular de los procedimientos se definen los diagramas de 
flujo. Estos diagramas son la representación esquemática del 
procedimiento donde se ilustra gráficamente con símbolos 
convencionales la estructura, la dinámica, las etapas y las unidades 
que intervienen en su desarrollo. Este medio permite: Conocer e 
cideatificarc::los:pasos·::.de:::.un:::procedimiento,:-descubririallas~ales=cómo:~-­
redundancia de pasos a seguir, ineficiencia o malas interpretaciones; 
elaborar los diagramas, siendo necesario conocer los símbolos a los 
que se les ha conferido convencionalmente un significado específico 
y manejo de determinadas reglas en cuanto a su aplicación; 
diagramar su presentación, la que es presentada en hojas conforme 
a las etapas y unidades que se encuentran implicadas. 
Generalmente se utilizan en la administración pública la simbología 
de American Nacional Standard lnstitute (ANSI). 
c. Formas: En el Manual de procedimientos se incluye las formas 
empleadas en las operaciones secuenciales del procedimiento que 
se describe, La-forma impresa es un objeto. sobre el cual-se-imprimen 
informes constantes con espacios para que se anote en ellos 
información variable. 
Simbología utilizada en los diagramas de flujo 
Según Quiroga, G. (1997, p. 227) un diagrama de flujo: 
Representa en forma gráfica la secuencia que siguen las 
operaciones de un determinado procedimiento o recorrido de las 
formas o los materiales. Muestran las unidades orgánicas 
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(procedimiento general) o los puestos que intervienen (procedimiento 
detallado) para cada operación descrita y pueden indicar, además, el 
equipo e instrumentos que se utilicen en cada caso. 
En la elaboración de los diagramas de flujo de los procedimientos se 
admiten determinados símbolos que denotan un significado preciso y 
para cuya utilización se aplican determinadas reglas. Los símbolos 
que se utilizan generalmente en los diagramas de flujo son de dos 
tipos: 
_a. --=siinboJos=abstt:actos.;;=Se~trata;;:en::su;:-mayoría::::de.::perfiles-;--de~figuras~ 
geométricas a los que se atribuye convencionalmente un significado. 
Por ejemplo, algunas operaciones que ejecuta o experimenta una 
persona, una máquina, un material, un documento o dato. Se utiliza 
la simbología ASME (America Society of Mechanical Engineers) para 
representar flujos de materiales o personas y la simbología ANSI 
(American Nacional Standard lnstitute) para representar flujos de 
información. 
b. Símbolos figurativos: Se trata de fotografías, dibujos o caricaturas 
que representan alguna operación que ejecuta o experimenta una 
persor~a; máquina,un-materiat, documento o-dato. 
En el siguiente cuadro se presenta la simbología ANSI (American 
Nacional Standard lnstitute) que se usa para elaborar manuales de 
procedimientos de sistemas administrativos: 
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Para representar una acción se graficará un 
rectángulo, dentro del cual se describirá en 
forma breve la acción. 
De formularios o documentos 
Cuando se trate de representar formularios, 
correspondencia o cualquier otro tipo de 
documentación, se graficará un rectángulo con 
su base cortada por una curva semisinosoidal, 
anotando en su inteñor el tipo de documento 
que se trate o su código. 
Del archivo 
Para representar el almacenamiento o 
archivamiento de un documento se graficará un 
triángulo. 
De decisión 
Para representar una acción de decisión se 
graficará un rombo, dentro del cual se distribuirá 
la acción a decidirse y en los ángulos se 
colocará las alternativas. 
De traslado o transporte 
Para representar el desplazamiento del o los 
documentos se graficará una flecha, la cual 
indicará el sentido del circuito. 
De destrucción de documentos 
Para representar fa destrucción de un 
documento se graficará un triángulo con una "D" 
en su interior. 
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Manual de Procedimientos de la Oficina Central de Registros y 
Servicios Académicos de la Universidad Nacional Enrique Guzmán y 
Valle. 
El Manual de Procedimientos de la referida Oficina fue aprobado mediante 
Resolución Rectoral No 1064-2007-R-UNE. El objetivo del Manual es 
uniformizar y verificar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar 
errores o faltas en el desarrollo de las actividades y responsabilidades 
asignadas a la Oficina Central de Registros y Servicios Académicos de la 
UNE. 





• Base legal 
• Responsables 
• Procedimientos 
En la Oficina Central de Registros y Servicios Académicos se ha 
establecido 18 procedimientos que a continuación se indica: 
Procedimiento No 01: 
Obtención del diagnóstico--académico y tarjeta informativa. 
Procedimiento N° 02: 
Obtención del certificado de estudios. 
Procedimiento No 03: 
Expedición del certificado de estudios por una o más veces. 
Procedimiento N° 04: 
Otorgamiento del Grado Académico de Bachiller automático. 
Procedimiento No 05: 
Informe académico de Título de segunda especialidad profesional. 
Procedimiento N° 06: 
Rotulado del diploma de Grado o Título. 
Procedimiento N° 07: 
Entrega de diploma de Grado o Título. 
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Procedimiento N° 08: 
Obtención del récord académico, duplicado de tarjeta informativa o 
duplicado de consolidado de matrícula. 
Procedimiento No 09: 
Obtención de constancias de grados o títulos. 
, ·Procedimiento No 1 O: 
Obtención de constancias de tercio superior, orden de mérito, egresado y 
diversas. 
Procedimiento N° 11: 
Atender el carné universitario. 
Procedimiento N° 12: 
Obtener el duplicado de carné universitario. 
Procedimiento N° 13: 
--= Matr:fcula:=--
Procedimiento N° 14: 
Matrícula por internet (Intranet). 
Procedimiento N° 15: 
Rectificación de matrícula. 
Procedimiento N° 16: 
Rectificación de nota. 
Procedimiento No 17: 
Rectificación de la omisión del nombre del alumno en el registro de acción 
docente. 
Procedimiento N° 18: 
Emisión de duplicados de diplomas de grados académicos y títulos 
profesionales. 
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1.2.5. CALIDAD DE SERVICIO 
1.2.5.1. Definición de Calidad. 
La Real Academia Española define a la calidad como "propiedad o 
conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permiten apreciarla 
como igual, mejor o peor que las restantes de su especie". La calidad, 
según la RAE, es la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo 
que permiten juzgar su valor que esta pueda ser superior o excelente y la 
condición o requisito que se pone en un contrato . 
. la~calidad:::.es:=el::nivel_de,.-excelencia:.quecla-~organización~mpresa::.a 
institución ha escogido lograr para satisfacer a sus clientes. Representa a 
su vez la medida en que se logra dicha calidad. Cada nivel de excelencia 
debe responder a cierto valor que el cliente esté dispuesto a pagar, en 
función de sus deseos y necesidades. Este nivel de excelencia, debe 
mantenerse en todo momento y en todo lugar. (Horovitz, 1991, p. 46). 
Una empresa es de alta calidad y se encuentra en equilibrio cuando 
sobrepasa las expectativas del personal, clientes y accionistas de la 
organización. Es decir, satisface las expectativas de las partes interesadas 
(Müller, E. 1999, p. 87). 
Según -oeming, E. (1989, p. 129), la "Calidad es el grado predecible 
de uniformidad a bajo costo y apropiado para el mercado". Luego aclara 
que: "a) la calidad no es algo que puede instalarse, tal como una nueva 
alfombra o una biblioteca; es algo que se aprende, aquello que se implanta 
en el alma de la organización y sobre lo cual se reflexiona. Es un continuo y 
complejo proceso de aprendizaje. b) Los proveedores no deben 
preocuparse solo por la calidad del producto final, sino que la calidad 
comienza en la fase de diseño y finaliza con el usuario satisfecho". 
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Deming considera que la dificultad para definir la calidad es traducir 
las necesidades futuras en características medibles, solo así un producto 
podrá ser diseñado y fabricado para dar satisfacción a un precio que el 
cliente pagará. Esto no es fácil, y tan pronto como uno se siente exitoso, 
encuentra rápidamente que las necesidades del cliente han cambiado y que 
la competencia ha mejorado, hay nuevos materiales para trabajar, algunos 
mejores ·que los anteriores, otros peores, otros más baratos, otros más 
caros. La calidad puede estar definida solamente en términos del agente. 
¿Quién es el juez de la calidad? La buena calidad mantendrá a la compañía 
en el negocio. Todo esto es válido en industrias de bienes y servicios. 
Para Juran. J. (1995, p. 3), " ... la calidad es la aptitud para el uso. 
Conjunto de características de un producto o servicio que le confieren la 
aptitud para satisfacer las necesidades del cliente". El autor considera que 
calidad es la pérdida que un producto causa a la sociedad después de 
haber sido entregado. Algunas otras pérdidas son causadas por su función 
intrínseca. 
De otro lado, Crosby, P. (1997, p. 56), considera que la calidad tiene 
muchos significados que conllevan a cometer errores. El autor sostiene que 
"el primer supuesto erróneo es que la calidad significa bueno, lujoso, brillo o 
peso. La palabra "Calidad" es usada para darle el significado relativo a 
frases como "buena calidad", "mala calidad"cy "ahora calidad de vida". 
Calidad de vida es un cliché porque cada receptor asume que el 
orador dice exactamente lo que él (ella) y el receptor, quiere decir. Esa es 
precisamente la razón que define calidad como "conformidad con 
requerimientos". Esto es lo mismo en negocios. Los requerimientos tienen 
que estar claramente establecidos para que no haya malentendidos. Las 
·"'' 
mediciones deben ser tomadas continuamente para determinar la 
conformidad con esos requerimientos. La no conformidad detectada es una 
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ausencia de calidad. Los problemas de calidad se convierten en problemas 
de no conformidad y la calidad se convierte en definición. 
Para ISO 8402 (1994, 36), la calidad es " ... la totalidad de las 
características de una entidad que contribuyen a su capacidad para 
satisfacer necesidades explícitas e implícitas". Este concepto de calidad se 
mantiene en la Norma ISO 9000 de año 2005 (p. 72), cuando afirma que la 
calidad es el "grado con el que un conjunto de características inherentes 
cumplen los requisitos. Dichas características deben ser observables o 
medibles. Una vez definidas, dichas características se convierten en 
parámetr.os~que~pueden:_ser expresados. mediante medidas". 
En el sentido amplio, la calidad es definida por Maqueda y Llaguno 
(1995, p. 8) así: 
"Calidad es el conjunto de propiedades, circunstancias, 
caracteres, atributos, rasgos y demás humanas 
apreciaciones, inherentes o adquiridas por el objeto 
valorado: persona, cosa, producto, servicio, proceso, 
estilo, función empresarial, etc., que permiten distinguir 
las peculiaridades del objeto y de su productor 
(empresa}, y estimarlo (valorarlo) respecto a otros 
objetes de su especie". 
Todas las definiciones anteriores coinciden al conceptualizar la calidad 
como: 
a. Algo inherente al objeto o servicio considerado. Forma parte de su 
esencia a priori, no es algo accesorio o que pueda ser añadido a 
posteriori. 
b. Depende, en mayor o menor grado, de la totalidad de las 
características o propiedades de dicho objeto o servicio. 
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c. Determina la capacidad del objeto o del servicio para satisfacer los 
requisitos, necesidades (explícitas o implícitas) y expectativas de un 
conjunto de clientes. 
d. Las características o propiedades de las que depende la calidad 
deben ser, al menos, perceptibles u observables y medibles. 
e. En particular, en el caso de los servicios, dichas características 
(parámetros) dependen del funcionamiento o rendimiento de los 
elementos utilizados para proveer dichos servicios. 
En general, la calidad, sea en productos tangibles o en servicios, es lo 
_que::los_clientes_:perciben (Gronroos,~t994,:cp~ -35)-o~bien-la:juzgé;!n. en función-
de lo que quieren (Devlin y Dong, 1994, p. 6). Sin embargo, en el caso de 
los servicios algunas características específicas hacen que la valoración de 
la calidad por parte de los clientes resulte más problemática. 
En este sentido, calidad equivale a "cero defectos", calidad es hacerlo 
bien a la primera, calidad es la conformidad a unos requisitos previos, etc. 
Algo que en los servicios, evidentemente, no siempre es posible. 
En la literatura sobre la calidad, como ya se ha indicado en los 
párrafos anteriores, se refiere a la calidad percibida. Es decir, "al juicio del 
consumidor sobre la excelencia y superioridad de un producto", que 
aplicado al servicio significaría "un jujcio:-globa] o-actitud, relacionada con la 
superioridad del servicio". (Parasuraman, Zeithmal y Berry, 1993, p. 26). 
Por tanto, calidad percibida es diferente a la calidad objetiva (que se 
refiere a la superioridad, a menudo técnica, de un producto que, se supone, 
mensurable y verificable respecto a un estándar ideal predeterminado). En 
cambio, la calidad percibida supone un nivel de abstracción más alto que 
cualquiera de los atributos específicos del producto, tiene una característica: 
multidimensional y es, asimismo, medible. 
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1 
Finalmente, la "calidad percibida" se valora (como más alta o más 
1 
baja) en el marco de ~·na comparación, respecto de la excelencia o 








Es el conjunto de:! actividades interrelacionadas que ofrece un 
! 
suministrador con el fin de¡ que el cliente obtenga el producto en el momento 
' 




conocimientos y de la te
1
,cnología, las organizaciones en general y las 
' ' 
escuelas en particular e~nfrentan retos de transformación sostenida y 
' 1 
permanente para lograr SI.JS metas y objetivos de satisfacer las exigentes 
necesidades de sus cliente:~s. En esta perspectiva, la calidad de los servicios 
es la clave de la competi#vidad organizacional. En los últimos 30 años las 
organizaciones han apost;::~do por brindar mejores servicios a los clientes 
\ 
cada vez niás cultos y exigentes. Los tratadistas especializados aseguran 
1 
que un buen servicio a li)s clientes es fuente de competitividad porque 
1 
1 
asegura mayor rentabilidaq a las organizaciones. 
1 
1 
En-general, fos-servid:ios son la actitud que se tiene y las accionesque:__ 
se toman o es la acumulac(ón de experiencias satisfactorias y repetidas. 
i 
' 
Los si~Nicios constituyen actividades ·identificables, 
1 
1 
intangil:)les, que son objeto principal de una operación 
que sei concibe para proporcionar la satisfacción de las 
l 
necesiC:fades de los consumidores. O un seNicio es 
cualqui!~r. actuación que una parte puede ofrec_er a la 
otra, ésencialmente intangible, sin transmisión de 
1 
propied,ad. Su prestación puede ir o no ligada a 
1 




... ··.-·. "·.' ' 
económico es un tipo de bien en el que predominan los 
componentes intangibles ... " (Comisan, C.; Cruz, S. & 
Gonzales, T. 2007, p. 894}. 
Servicio es todo acto o función que una parte puede ofrecer a otra, 
que es esencialmente intangible y no da como resultado ninguna propiedad. 
Su producción puede o no puede vincularse a un producto físico. En otras 
palabras, servicio son todas aquellas actividades identificables, intangibles, 
que son el objeto principal de una operación que se concibe para 
proporcionar la satisfacción de necesidades de los consumidores. 
Para Zeithamr, ~v:; Parasuraman, A. & Berry (1993, pp. -17=18}, los 
servicios se caracterizan por su intangibilidad, la heterogeneidad, la 
inseparabilidad y por su carácter perecedero. A continuación se describe 
brevemente cada una de ellas: 
a. Intangibilidad: Esta característica se refiere a que los servicios no se 
pueden ver, degustar, tocar, escuchar u oler antes de comprarse, por 
tanto, tampoco pueden ser almacenados ni colocados en los estantes 
de las establecimientos para ser exhibidos o adquiridos y llevados por 
el comprador, como sucede con los bienes o productos físicos. Por 
ello, esta característica de los servicios es la que genera mayor 
- incertidumbre en ~os~ compradores- por:que no pueden determinar con 
anticipación y exactitud el grado de satisfacción que tendrán luego de 
hacer uso del servicio. Por ese motivo, según Philip Kotler, " (citado 
por Lovelock, C. y Wirtz, J. 2009, p. 48}. 
A fin de reducir su incertidumbre, los compradores buscan 
incidir en la calidad del servicio. Hacen inferencias acerca de 
la calidad, con base- en el lugar, el personal, el equipo, el 
material de comunicación, los símbolos y el servicio que ven. 
Por tanto, la tarea del proveedor de servicios es administrar 
los indicios, hacer tangible lo intangible. 
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b. Inseparabilidad: Los bienes se producen, se venden y luego se 
consumen. En cambio, Jos servicios con frecuencia se producen, 
venden y consumen al mismo tiempo, en otras palabras, su 
producción y consumo son actividades inseparables. Por ejemplo, si 
una persona necesita o quiere un corte de cabelló, debe estar ante un 
peluquero o estilista para que Jo realice. Por tanto, la interacción 
proveedor-cliente es una característica especial de la mercadotecnia 
de servicios: Tanto el proveedor como el cliente afectan el resultado. 
c. Heterogeneidad o variabilidad: Significa que Jos servicios tienden a 
-:estar=menos~estandarizados~o=uniformados;::que::;-Jos~bienes-;- Es=decir; 
cada servicio depende de quién los presta, cuándo y dónde, debido al 
factor humano, el cual participa en la producción y entrega. Por 
ejemplo, cada servicio que presta un restaurante puede variar incluso 
en el mismo día porque su desempeño depende de ciertos factores, 
como su salud física, estado de ánimo, el grado de simpatía que tenga 
hacia el cliente o el grado de cansancio que sienta a determinadas 
horas del día. Por estos motivos, para el comprador, esta condición 
significa que es difícil pronosticar la calidad antes del consumo. Para 
superar esta situación, Jos proveedores de servicios pueden 
estandarizar los procesos de sus servicios y capacitarse o capacitar 
continuamente-a~su-persanal-en:--todo aquello que les permita' producir 
servicios estandarizados, de tal manera que puedan brindar mayor 
uniformidad, y en consecuencia, generar mayor confiabilidad. 
d. Carácter perecedero o imperdurabilidad: Se refiere a que Jos 
servicios no se pueden conservar, almacenar o guardar en inventario. 
Por ejemplo,· los minutos u horas en las que un dentista no tiene 
pacientes no se puede almacenar para emplearlos en otro momento, 
sencillamente se pierden para siempre. Por ese motivo, el carácter 
perecedero de los servicios y la dificultad resultante de equilibrar la 
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oferta con la fluctuante demanda plantea retos de promoción, 
planeación de productos, programación y asignación de precios a los 
ejecutivos de servicios. 
1.2.5.3. Definición d~ Calidad de s.ervicio. 
Para entender el concepto de calidad de servicio se deben conocer 
primero los conceptos de calidad, servicio y cliente por separado. 
Se define calidad como la totalidad de funciones, características o 
comp:erta:miento~de- urr;:bjen-=-o:-seJVicio:;::'No:."haye=calidad::que;;:se;,:pueda'-= 
medir por su apreciación o el análisis de las partes constitutivas de un 
servicio recibido. Por tanto, la clasificación se hace con carácter 
integral, es decir, evaluando todas las características, funciones o 
comportamientos. 
Se entiende por servicio a cualquier actividad o beneficio que una 
parte ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no dan lugar a la 
propiedad de ninguna cosa. En otras palabras, el servicio es una 
actividad realizada para brindar un beneficio o satisfacer una 
necesidad. Su producción puede estar vinculada o no con un producto 
físico. 
Consiste en cumplir con las expectativas que tiene el cliente sobre que 
tan bien un servicio satisface sus necesidades. 
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En definitiva, la calidad de un servicio es subjetiva y está directamente 
relacionada con lo que el cliente percibe, es decir, el juicio que realiza 
sobre la excelencia o superioridad del servicio prestado. Este coste no 
solo implica el precio del servicio, sino la utilidad de lugar, tiempo y 
·forma que proporcione. · 
Para Martha, V. & Luzángela, A. (2006, p. 124) sostienen que la 
valorización de la calidad de servicio viene dada por el mismo cliente, 
el servicio es de calidad si el cliente lo percibe como tal. La calidad de 
servicio debe ser, por tanto, tangible. Es decir, debe mantenerse en el 
. Jiempo~y-esto debe funcionar como una cadena que involucra-desde-el 
más alto nivel de la organización hasta cada uno de sus empleados. 
Desarrollar una cultura de servicios requiere un gran esfuerzo a nivel 
de los trabajadores y se necesita organizar el cambio de cultura. 
Enrique (2007, p. 78) complementa la definición anterior cuando 
señala que la calidad de servicio es un concepto que abarca más allá 
de lo físico, pues implica valores y actitudes mentales. Su búsqueda 
es una constante en la vida del hombre. La calidad es el ideal de la 
forma de vida, que los individuos desean si se proponen y consiste en 
un desarrollo integral de las dimensiones física, mental, espiritual, 
social, económica y laboral, las cuales dotarán de un equilibrio a estos 
individuos, consigo mismos y con su sociedad. 
Renata (2005, p. 1 05) plantea que la calidad se refiere no solo a la 
calidad de productos o servicios terminados, sino también a la calidad 
de los procesos que se relacionan con dichos productos o servicios. 
La calidad pasa por todas las fases y procesos de la empresa, es 
decir, en los procesos de desarrollo, diseño, producción, venta y 
mantenimiento de los productos o servicios. 
En el plano laboral, se debe tomar en consideración que en las 
organizaciones modernas, el concepto de calidad de servicio tiene un 
88 
papel fundamental en la gestión administrativa. De allí que se deba 
hacer partícipe a todo el personal, tanto gerencial, administrativo y 
operativo con el propósito de lograr compromisos en la realización de 
los procesos de manera eficiente y productiva para lograr la 
satisfacción de las necesidades del cliente. 
Zeithaml, Parasuraman & Berry (1993, p. 10), el enriquecimiento de un 
servicio superior en calidad recae sobre todos provocando una reacción en 
cadena de los que se benefician ante él, consumidores, empleados, 
gerentes y accionistas, provocando el beneficio general y por ende el 
-bienestar..::deda: .. comunidad.--
1.2.5.4. Importancia de la calidad de servicio 
Debido a los grandes cambios ocurridos en el mundo por la 
globalización de los mercados, actualmente los clientes se han vuelto más 
exigentes, más conocedores, más complejos y dispuestos a elegir con · 
decisión mayor valor en los servicios. 
Los gerentes reconocen que se pueden obtener ventajas competitivas 
sustanciales mediante un mejor servicio de atención al cliente. Asimismo, el 
servicio de atención al cliente ha venido a ser un medio poderoso para 
diferenciar una empresá de sus_competidores.. En la actualidad el servicio 
ha asumido un nuevo significado para los clientes, ya que en él se evalúan 
precios, calidad y la capacidad para brindar una diferenciación distinta del 
producto en sí. La búsqueda de una diferenciación competitiva se ha 
convertido en una prioridad en la mayoría de los negocios orientados al 
mercado. (Fundación Latinoamericana para la calidad, 2005, p. 9). 
Actualmente, muchas empresas han cambiado su definición de 
calidad más allá de la estrecha descripción de las características propias 
del producto para ampliarla hacia la oferta total del producto. En otras 
palabras, la calidad total es igual al producto principal más el ambiente del 
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producto. Así, para llegar a ser un proveedor de calidad a los ojos del 
cliente, la organización debe cumplir con los requerimientos y expectativas 
en todos los aspectos de la oferta. 
En esta economía globalizada donde predominan los servicios, todas 
las organizaciones líderes están obsesionadas con la excelencia del 
servicio. Utilizan el servicio de diferentes formas: para aumentar su 
productividad, para ganar la lealtad y confianza del consumidor, como una 
opción alternativa ante la competencia de precios y para que las 
experiencias positivas de los clientes sean transmitidas de boca en boca 
__ como_parte-c--de:Ja;;;:estrategia==-publicitaria::o{P-arasuraman,~Zeithalm,-,&_Berry, --
1993, p. 9). 
En nuestros días las empresas compiten sobre la base del valor. La 
calidad del servicio es parte integral del proceso de proporcionarles valor a 
los clientes. Por tanto, es fundamental en la ecuación del valor porque 
aumenta los beneficios y disminuye las molestias de los clientes. (Berry, L., 
1998, pp. 312-313). 
Para Zeithaml, Parasuraman & Berry (1993, p. 11), la calidad del 
servicio se expresa en las organizaciones en dos sentidos: 
• En . el corto plazo, la buena calidad .incrementa:_.Jos- beneficios. 
económicos a través de la implementación de precios elevados. 
Según la Teoría Perdue (citado por Berry, Parasuraman y Zeithaml, 
1993, p. 15), las organizaciones que se encuentran entre los tres 
primeros puestos poseen precios entre 5 y 6 % relativamente superior 
a la de las empresas que competitivamente se encuentran del cuarto 
puesto hacia abajo. 
Las empresas que se distinguen por su calidad de servicio 
pueden exigir precios elevados por el mismo servicio que se encuentra 
en el mercado y obtener márgenes superiores de beneficios. Estas 
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mismas empresas experimentan crecimiento en épocas de 
prosperidad, así como son las que logran mantenerse en tiempos de 
recesión económica. También invierten comparativamente menos en 
publicidad que otras empresas de competencia, poseen índices 
'inferiores de at:>sentismo y mayores de permanencias en la planta:' · 
(Horovitz &Jurigus, 1994, p. 120). 
• En el largo plazo, el incremento o superioridad de la calidad es el 
camino más efectivo de lograr el crecimiento del negocio. No solo la 
expansión dentro del mercado, si no la participación dentro del mismo. 
-(Zejthaml¡ l?arasuranam & Berry, .. 1993): 
Los bajos precios y la originalidad del servicio son importantes pero de 
corta duración _en el tiempo. Es entonces la calidad del servicio el elemento 
diferenciador de las empresas prestadoras de servicio como único medio 
capaz de atraer y retener la atención del cliente, así como el factor 
necesario para ganar confianza en el consumidor. "La calidad del servicio 
hace que una empresa deje de ser objeto anónimo para convertirse en una 
entidad de rostro familiar". (Horovitz & Jurigus, 1994). 
1.2.5.5. Dimensiones de la calidad de servicio 
Las características-·diferenciadoras-de los servicios permiten conocer qué_ 
aspectos son los que los clientes utilizan para evaluar el servicio y cuál es la 
percepción que tienen sobre los mismos (Gronroos, 1994, p. 35), orientando 
la evaluación hacia el proceso, más que hacia el resultado. Esta perspectiva 
supone admitir que la determinación de la calidad en los servicios debe 
estar basada fundamentalmente en las percepciones que los clientes tienen 
sobre el servicio (Gronroos, 1994; Parasuraman, Zeithmal y Berry, 1993; 
Steenkamp, 1990), con lo que se introduce el concepto de calidad percibida 
de los servicios, que ha sido la forma de conceptualizar la calidad 
predominante en el ámbito de los servicios. 
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En la literatura especializada, el concepto calidad se refiere a "calidad 
percibida", es decir "al juicio del consumidor sobre la excelencia y 
superioridad de un producto" (Zeithmal, citado por Gronroos. 1994, p. 61), 
que aplicado al servicio significaría "un juicio global, o actitud, relacionada 
con la superioridad del servicio" (Parasuraman, Zeithmal y Berry, 1993, p. 
16). 
En este sentido, la "calidad percibida" es diferente a la "calidad 
objetiva", que se refiere a la superioridad, a menudo técnica, de un producto 
que, se supone, mensurable y verificable respecto a un estándar ideal 
predeterminado;- ka--·~calidad-,percibida~~- supone:-un. niveLde:eabstracción.más-=-
alto que cualquiera de Jos atributos específicos del producto y tiene una 
característica multidimensional. Además, la "calidad percibida" se valora en 
el marco de una comparación, respecto de la excelencia o superioridad 
relativas de Jos bienes o servicios que el consumidor ve como sustitutos. 
En un contexto de mercado de servicios, la calidad merece un 
tratamiento y una conceptualización distinta a la que se asigna a la calidad 
de los bienes tangibles. A diferencia de la calidad en los productos que 
puede ser medida objetivamente a través de indicadores, tales como 
duración o número de defectos, la calidad en los servicios es algo fugaz que 
puede ser difícil de medir (Parasuraman et al., 1993). La propia 
intangibilidad de Jos servicios origina ·que -estos sean en gran medida-
percibidos de forma subjetiva (Gronroos, 1994, p. 37). 
. La naturaleza de Jos servicios ha dado lugar al surgimiento de la teoría 
del paradigma disconformatorio, o sea, valorar la calidad de servicio 
percibida como un desajuste entre expectativas y percepciones de 
resultados. 
Gronroos (1994) indica que la calidad de servicio percibida es 
dependiente de la comparación del servicio esperado con el servicio 
percibido, y es por esta razón el resultado de un proceso de evaluación 
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continuado. Por eso (Parasuraman et al., 1993) sostiene que, en ausencia 
de medidas objetivas, hemos de recurrir a las percepciones de los clientes 
en nuestro propósito de evaluar la calidad del servicio, entendiendo por 
percepciones a las creencias de los consumidores relativas al servicio 
recibido. 
En este sentido, la calidad de servicio ha sido definida como una 
forma de actitud, relacionada pero no equivalente a la satisfacción, que 
resulta de la comparación de expectativas con resultado real (Gronroos, 
1994; Parasuraman et al., 1993). Por tanto, las expectativas se pueden 
formar ~sobre la~ !:>ase de-experienciasc previas, comunicación=-boca::oreja,_~ 
comunicación comercial habitual, necesidades personales de los clientes, 
opiniones de los expertos, exposición previa a servicios de los competidores 
(Boulding et al1993; Gronroos 1994; Parasuraman et al., 1985). 
En general, los clientes valoran la calidad del servicio al comparar lo 
que desean o esperan, con lo que actualmente reciben o perciben a partir 
de: 
La discrepancia entre las percepciones de los 
consumidores de los servicios ofrecidos por una 
empresa en particular y sus expectativas acerca de la 
_oferta- de-las- empresas~ en tales servicios, una 
comparación entre lo que considera debe ser el servicio 
ofrecido por la empresa (sus expectativas), y su 
percepción del resultado de los prestatarios del servicio. 
(Parasuraman, Zeithmal y Berry, 1993, p. 14). 
Además, consideran que el resultado final de esta discrepancia es 
función de "la magnitud y dirección del desajuste entre servicio esperado y 
servicio percibido" (Parasuraman, Zeithmal y Berry, 1993, p. 46). En dónde 
las expectativas se consideran como "deseos o necesidades de los 
consumidores, por ejemplo, lo que sienten que debe ser entregado por un 
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proveedor de servicio antes de lo que podría ser ofrecido" (Parasuraman, 
Zeithmal y Berry, 1993, p.17). 
Las percepciones constituyen las creencias de los consumidores 
relativas al servicio recibido. Por lo tanto, "los juicios de alta o baja calidad 
de servicio dependen de cómo perciben los consumidores el resultado 
actual del servicio en el contexto de lo que esperaban" (Parasuraman, 
Zeithmal y Berry, 1993, p. 46). En este sentido, un cliente percibirá un 
servicio como dotado de calidad cuando su experiencia con la prestación de 
un determinado servicio iguale o supere sus expectativas iniciales. Por el 
.contrario"eJ.servicio será calificado-de mala~caJidad-cuando-las.,_expectativas:.o 
no se vean cumplimentadas por el posterior resultado. 
Además, los referidos autores argumentan que las expectativas del 
consumidor respecto a la calidad del servicio presentan dos niveles: el 
deseado y el adecuado. El primero, es el nivel servicio que el cliente espera 
recibir. Es el nivel de servicio que el cliente cree que puede y debiera ser 
prestado. Por su parte, el nivel adecuado, es aquel que el cliente considera 
aceptable, basado en parte en la valoración por parte del cliente de lo que 
será.el servicio realmente. Entre ambos niveles de servicios Jo que existe es 
la llamada zona de tolerancia. 
·cuando et resultado· percibido- por: ~el- cliente--en-la--prestación=del 
servicio cae dentro de esa zona de tolerancia, la organización prestadora 
del servicio se encuentra en una situación de ventaja competitiva, 
ubicándose en una situación de desventaja competitiva cuando el resultado 
percibido cae por debajo del nivel adecuado, y en una situación de lealtad 
del cliente cuando el resultado excede el nivel deseado. 
Las dimensiones son elementos de comparación que utilizan los 
sujetos para evaluar los distintos objetos (Bou, 1997, p. 251). La generación 
de estas dimensiones o características diferenciadas ayudan a especificar 
el contenido del constructo, en este caso la calidad percibida del servicio. 
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Sin embargo, estas dimensiones no son, en muchos casos, directamente 
observables por Jos sujetos, sino que son abstracciones realizadas a partir 
de atributos o características que el sujeto percibe. 
En la literatura especializada, es ampliamente aceptado el carácter 
multidimensional de la calidad del servicio. Las diferentes clasificaciones de 
dimensiones que se otorgan al constructo son muy variables y 
heterogéneas, aun no existe consenso al respecto. 
Para Lehtinen y Lehtinen (citado por Berry, 1998, p.9) una premisa 
básica es que la calidad del servicio es producida en la interacción entre un 
cliEmte y Jos elementos de la organización de un servicio. 
Estos autores determinan tres dimensiones de la calidad de servicio: 
a) calidad física, que incluyen Jos aspectos físicos del servicio 
(equipamiento, edificios, etc.); b) calidad corporativa, que afecta a la imagen 
de la empresa; y, e) calidad interactiva, la cual deriva tanto de la interacción 
entre el personal y el cliente como de Jos clientes con otros clientes. 
Por otro lado, Eiglier y Langeard (1995), a partir de su teoría de la 
"servucción" (designa el proceso de creación del servicio, ya que, no existía 
ningún término equivalente a producción para expresar el proceso de 
creación deLseJYicio} _desarroJJan el conceptct de la calidad del servicio- a-
partir de tres niveles: el output, Jos elementos de la servucción y el proceso 
en sí mismo. Las tres dimensiones son percibidas y, adquiridas por el 
cliente: 
a. La calidad del output o la calidad del servicio prestado como resultado 
final. Referido a la calidad del servicio prestado en sí mismo 
depemd~rá .de si el servicio . ha_ s_ido _capaz de cubrir _o no las 
necesidades y las expectativas del cliente. Los autores inciden sobre 
la necesidad imperiosa del conocimiento de estas expectativas para 
ofrecer un servicio de calidad y adaptado al cliente. 
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b. La calidad de los elementos de la servucción o la calidad de los 
elementos que intervienen en el proceso de fabricación del servicio. 
En este apartado, los autores se refieren al soporte físico 
(modernidad, sofisticación, limpieza, etc.), personal de contacto 
(eficacia, cualificación, · presentaCión, disponibilidad, etc~). clientela 
(pertenencia al mismo segmento) y eficacia de su participación. 
c. La calidad del proceso de prestación del servicio. Esta calidad se 
expresa por la fluidez y la facilidad de las interacciones, su eficacia, su 
secuencia y por su grado de adecuación a las expectativas y 
necesidades del cliente. 
Las tres dimensiones se encuentran interrelacionadas entre sí, y solo 
si se alcanza la calidad en las tres se logra la calidad del servicio. 
Por su parte, Gronroos (1994), describe la calidad del servicio como 
una variable multidimensional formada a partir de dos componentes 
principales, tal y como es percibida por los clientes: una dimensión técnica o 
de resultado y una dimensión funcional o relacionada con el proceso. 
Gronroos relaciona estas dos dimensiones de la calidad del servicio con la 
imagen corporativa, ya que dicha imagen puede determinar aquello que se 
espera del servicio prestado por una organización. 
Ef modelo· plantea que la ~alidad- percibida-_por los clientes es la-
integración de la calidad técnica (qué se da), la calidad funcional (cómo se 
da) y la imagen corporativa. 
La imagen es un elemento más a tener en cuenta para medir la 
calidad. En resumen, al cliente le influye el resultado del servicio, per~ 
también la forma en que lo recibe. 
Por su parte, Parasuraman, Zeithmal y Berry partieron de la 
concepción de calidad de servicio de Gronroos para desarrollar un 
instrumento de medida de la calidad de servicio percibida: SERVQUAL. 
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Para estos autores la percepción de la calidad de servicio está influida por 
una serie de factores que tienen lugar en las organizaciones. 
A partir de un extenso grupo de entrevistas identificaron diez 
determinantes de la calidad de servicio. Virtualmente, todos los comentarios 
hechos por los consumidores en esta investigación exploratoria caían 
dentro de estas diez categorías. Aunque manifiestan que la importancia 
relativa de las categorías varía entre diferentes tipos de servicios y clientes, 
defienden que los determinantes de la calidad de servicio para la mayor 
parte de los consumidores se podrían incluir en dicha lista. 
Parasuraman, · Zeithmar y B'erry distinguieron las siguientes 
dimensiones: 
• Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones físicas, 
equipos, personal y materiales de comunicación. 
• Confiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma 
fiable y cuidadosa. 
• Capacidad de respuesta: Disposición para ayudar a los clientes y 
para proveerlos de un servicio rápido. 
• Profesionalidad: Posesión de las destrezas requeridas y 
conocimiento del proceso de prestación del servicio. 
·- o Cortesía: Atención~ consideración, respeto· y amabiliaad del 
personal de contacto. 
• Credibilidad: Veracidad, creencia y honestidad en el servicio que se 
provee. 
• Seguridad: Inexistencia de peligros, riesgos o dudas. 
• Accesibilidad: Lo accesible y fácil de contactar. 
o Comunicación: Mantener a los clientes informados utilizando un 
lenguaje comprensible, sin dejar de escucharlos. 
• Compresión del cliente: Hacer el esfuerzo de conocer a los clientes 
y sus necesidades. 
97 
Después de una investigación exploratoria y cualitativa, Parasuraman 
et al. (1988, 1991 a) desarrollaron un instrumento que permitiese cuantificar 
la calidad de servicio: SERVQUAL. Este instrumento les permitió 
aproximarse a la medición mediante la evaluación por separado de las 
expectativas y percepciones de un cliente. 
Los diferentes análisis estadísticos utilizados en la estructuración del 
SERVQUAL evidenciaron la existencia de una importante correlación entre 
los ítems que representan algunas de estas diez dimensiones iniciales. Esto 
permitió reducir el número de dimensiones a cinco. 
La profesionalidad, la cortesía, la credibilidad y la seguridad, se 
agrupan en una dimensión de seguridad en el sentido de confianza 
inspirada. La accesibilidad, la comunicación o la comprensión del usuario 
dieron lugar a la dimensión de empatía, en el sentido de capacidad de dar 
una atención individualizada. 
Por tanto, las dimensiones resultantes fueron las siguientes: 
• Elementos tangibles: Representado por la apariencia de las 
instalaciones físicas, equipos, personal y materiales de 
comunicación. 
• Confiabilidad: Referido, a la~ habilidad_ para- ejecutar el servicio 
prometido de forma fiable y cuidadosa. 
• Capacidad de respuesta: Definido como disposición para ayudar a 
los clientes y para prestarles un servicio rápido. 
• Seguridad: Referido al conocimiento y atención de los empleados y 
su habilidad para inspirar credibilidad y confianza (agrupa a las 
anteriores dimensiones denominadas como profesionalidad, 
cortesía, credibilidad y seguridad. 
• Empatía: Expresado por la muestra de interés y nivel de atención 
individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes (agrupa a 
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los anteriores criterios de accesibilidad, comunicación y compresión 
del usuario). 
La escala SERVQUAL ha· sido testada y validada empíricamente para 
una amplia variedad de servicios.clasificados como puros. 
En la presente investigación se asume la propuesta de SERVQUAL 
para evaluar la calidad de servicio en la Oficina Central de Registro y 
Servicios Académicos de la UNE. 
1.2.5.6. Gestión de calidad de servicio y modelos de calidad 
La Norma ISO 9000: 2000 define gestión como "actividades coordinadas 
para dirigir y controlar una organización (Pérez Fernández, 2004, p. 111 ). El 
concepto de gestión lleva asociada la idea de acción para que los objetivos 
fijados se cumplan. Los elementos necesarios para gestionar son 
indispensables para identificar, en forma inequívoca, la variable a gestionar, 
disponer de información sobre el comportamiento de dicha variable y saber 
lo que está pasando. 
Generalmente en la gestión moderna se hace uso de la metodología 
conocida como el Ciclo de Deming o Ciclo POCA, que consiste en 
desarrollar en forma lógica los procesos de planificación, ejecución, 
medición y seguimiento y las acciones de estandarización de manera 
iterativa y permanente para alcanzar la excelencia en el servicio sobre la 
base de la cadena de valor de la organización. 
La gestión es un elemento determinante de la calidad del desempeño 
de las organizaciones. Ella incide en el clima organizacional, en las formas 
de liderazgo y conducción institucional (Gobierno), en el aprovechamiento 
·. . '.-. . .. . . : 
óptimo de Jos talentos, en ·la planificación de las tareas y en la distribución 
del trabajo y su productividad, así como en la eficiencia de la administración 
y el rendimiento de los recursos materiales y en los procesos de creación 
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de valor, razones por las cuales la calidad del desempeño ha sido una 
preocupación permanente de los directivos, conscientes de la relación que 
guarda ésta con otras variables de gestión como la productividad y la 
competitividad, claros indicadores de la salud organizacional. 
En la actualidad, el desarrollo conceptual y metodológico de la calidad 
ha tenido grandes avances al ampliar sus horizontes a concepciones más 
profundas como el Pensamiento Sistémico, el Aprendizaje Organizacional, 
la Gestión del Conocimiento, la Gestión Integral, los Sistemas Integrados de 
Gestión, la reingeniería, entre otros, y al tener desarrollos de herramientas e 
-instrumentos que. facilitan~y-hacen-más efectiva::cSUcimplementaciónhacia-:el:. 
logro de resultados exitosos de manera sostenida y sostenible. La clave 
radica en establecer claramente la diferencia entre Calidad de la Gestión y 
Gestión de la Calidad. 
Por tanto, hacer gestión significa desarrollar acciones de gerencia y de 
liderazgo para que permanentemente se identifiquen y se cierren brechas 
que conduzcan a niveles superiores de desempeño. Cuando se habla de 
gestión, se refiere al enfoque sistémico, tanto de la gestión misma como de 
la organización. A la que se considera un "organismo vivo". Se habla de 
integralidad al involucrar a todas las personas que integran la organización 
o que interactúan con ella. Es decir, a los grupos sociales objetivo (clientes 
o, accionistas, empleados, comunidad), y todos los procesos, áreas o-
funciones de la misma. Y es precisamente ese sistema de gestión el que se 
debe desarrollar con altos niveles de calidad. Se habla entonces de calidad 
de la gestión, donde ambas palabras, calidad y gestión, tienen gran peso y 
significado. 
De otro lado, hay necesidad de hacer gestión de los diferentes 
procesos, sistemas o funciones de la organización. Por mencionar algunos, 
están la gestión comercial, gestión financiera, gestión de los recursos 
humanos, gestión de la tecnología, entre otras, los cuales se deben 
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soportar en instrumentos y herramientas que respondan de la mejor forma a 
.las· necesidades específicas de cada organización, y están disponibles cada 
vez de manera más amplia y diversa en el mercado nacional e 
intemacionai. Hay diferentes formas y niveles de rigor en que puede 
hacerse esta gestión, como por ejemplo. a través de las normas ISO de la 
señe 9000, sistemas Seis Sigma, Teoría de Restricciones, Tableros 
Balanceadas de Control, manufactura Esbelta. Gerencia del Servicio, etc. 
Desde la óptica operativa, hacer gestión es identificar y cerrar 
brechas. Los componentes que integran la gestión como sistema opera de 
la siguiente manera: del diagnóstico estratégico se identifican las brechas 
existentes entre el ser y el deber ser de la organización; a través de la 
gestión estratégica se. desarrollan las acciones para cerrar las brechas 
existentes; el diagnóstico de los procesos identifican y caracterizan las 
brechas existentes, y las acciones de mejoramiento de los procesos se 
realizan a través de la gestión de procesos; la gestión de la cultura es la 
encargada de desarrollar acciones para cerrar estas brechas. La alineación 
entre la estrategia, el desarrollo de Jos procesos, mediados por la cultura 
deseada. generan la creación de valor para el cliente y los interesados. Esta 
relación sistémica de la gestión se aprecia en la siguiente figura: 
FIGURAN° 3 
La gestión como sistema 
Fuente: Premio Colombiano a la Calidad de la Gestión. Guía para las 
organizaciones. 2008. 
La gestión como sistema interactúa con el pensamiento organizacional 
y las prácticas, técnicas y herramientas gerenciales, lo que constituye el 
sistema de gestión integral. A este sistema se le denomina, según la Guía 
Premio Colombiano a la Calidad de la Gestión (2008): Sistema Integrado de 
la Gestión y la Organización - SIGO, considerada, tal vez, la concepción 
más moderna que existe sobre Jos enfoques y prácticas de la calidad, 
aplicable a todo tipo de organizaciones, y que le ayuda a dar sentido y 
-efectividad~a~la~utiJización_de~difer-entes herramientas; 
El Sistema Integrado de la Gestión y la Organización - SIGO -
orientado al mejoramiento de la Calidad, la Productividad y la 
Competitividad es el hilo conductor que plantea la Corporación Calidad para 
el desarrollo integral y armónico de las org~nizaciones. 
Con el propósito de buscar una gestión integral de la calidad de Jos 
servicios en general se presenta a continuación los modelos más difundidos 
en el mundo: 
1.2.5. 7. El modelo de gestión de la calidad ISO 
A en el- mundo, Jos denominados -Modelos de Gestión Integral son las 
Normas ISO 9000, que integran la gestión de la calidad y la gestión de 
todos los procesos para lograr la excelencia en la satisfacción de las 
necesidades de los clientes. Estos modelos sirven como instrumento de 
referencia para hacer las aplicaciones en cada organización en particular. 
El modelo ha sido plasmado en las siguientes normas internacionales: 
La norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de 
gestión de la calidad y especifica la terminología para los sistemas de 
gestión de la calidad. 
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La norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de 
gestión de la calidad aplicables a toda organización que necesite demostrar 
su capacidad para proporcionar productos que cumplan los requisitos de 
sus clientes y los reglamentarios que le sean de aplicación. Su objetivo es 
aumentar la satisfacción del cliente (Atehurtúa, Bustamante & Valencia, 
2009, p. 13). 
Por su parte, la norma ISO 9004 proporciona directrices que 
consideran tanto la eficacia como la eficiencia del sistema de gestión de la 
calidad. El objetivo de esta norma es la mejora del desempeño de la 
organización-y, la::satisfacción_deJos_.cl ientes~y de otras_partesci nteresadas. 
Por otro lado, la norma ISO 19011 proporciona orientación relativa a 
las auditorías de sistemas de gestión de la calidad y de gestión ambiental. 
Respecto a la Norma ISO 9004, el modelo de gestión de la calidad se 
fundamenta en ocho principios básicos ((Atehurtúa, Bustamante & Valencia, 
2009, p. 18): 
• Enfoque al cliente: Implica determinar sistemáticamente las 
necesidades y expectativas de los clientes, así como evaluar 
periódicamente la percepción de los mismos. 
• Liderazg.o: lnvo1ucra~ a~ la- alta dirección de 1a~ organización en la 
construcción y logro de una visión compartida y de los objetivos de la 
organización. 
• Participación del personal: Construir el sistema de gestión de calidad 
con la participación de todos los empleados de la organización. 
• Enfoque basado en procesos: Entender la organización como un 
conjunto de procesos mutuamente vinculados para el logro de los 
objetivos. 
• Enfoque de sistemas para la gestión: Es la aplicación de la teoría 
general de sistemas a la gestión de calidad de la organización. 
103 
• · Mejora continua: Es comprometerse a generar mayor capacidad 
organizacional para cumplir con los requisitos de calidad de sus 
productos y servicios desde el punto de vista de los clientes y la norma 
legales. 
• Enfoqué basado en héchos para la toma de decisiones: Es obtener y 
sistematizar información por medio de la medición y seguimiento de 
los procesos. 
• Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Es hacer de 
los proveedores aliados del negocio que contribuyan con la calidad de 
los suministros. 
Asimismo, en la Norma ISO 9001 se establece tres conceptos 
fundamentales para entender la dinámica de la gestión de calidad y estas 
son: Calidad, proceso y gestión. 
Calidad: Entendida como el grado en el que un conjunto de 
características inherentes cumplen con los requisitos. La calidad no es un 
atributo que exista per se en un bien o servicio, sino que su determinación 
depende de la valoración que alguien hace de ese bien o servicio. Ese 
alguien es el cliente, quien determina si eso que recibe cumple o no los 
requisitos establecidos por él. 
Proceso~ Conjunto de actividades~ mutuamente::-relacionadas o que 
interactúan, los cuales transforman elementos de entrada en resultados. 
Gestión: Actividades coordinadas para dirigir y controlar a una 
organización, es decir conjunto de actividades para administrar la 
organización en su conjunto. En esta perspectiva se incluyen dos funciones 
básicas de la gerencia: definir el rumbo de la organización y dirigir y 
, asegura el rumbo mediante el seguimiento y control. Naturalmente la 
gestión pasa por las cuatro etapas del ciclo metodológico denominado 
POCA (planificar -hacer -verificar -actuar). 
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La estructura del modelo reconoce la existencia de Jos clientes, 
quienes demandan a la organización bienes o servicios que les permitan 
satisfacer ciertas necesidades y expectativas. Luego, la organización se 
estructura mediante una serie de procesos interrelacionados que le 
permitan producir bienes o servicios que el cliente espera recibir. La · 
dirección se · compromete a cumplir con Jos requisitos de Jos clientes 
mediante una política de la calidad formalmente establecida, aprobada y 
divulgada. De esta política se debe desprender los objetivos de calidad. 
Además, un elemento importante en la implementación de este modelo es 
la documentación de los procesos. Esta documentación permite preservar 
ceJ:;'saber hacer-deoJa;oorganizaeión~:::asegu rar~ la:repetitivjdacEdedoa·procesos,:_-
facilitar Jos entrenamientos de nuevo empleados y verificar Jos controles 
implementados. 
1.2.5.8. Modelo de calidad en Norteamérica 
Las organizaciones en general, incluida las educativas, en los Estados 
Unidos están evaluando la calidad basadas en el Modelo Malcom Baldrige. 
Este modelo está diseñado para ayudar a las organizaciones a usar un 
enfoque integrado para la gestión del desempeño organi:Zacional porque 
consideran que la calidad es necesaria para que puedan competir en el 
mercado internacional. Apostando a este objetivo en el año 1987 crean el 
Premio Nacional-de Calidad Malcolm-Baldrige. 
El modelo define como valores clave: la Calidad orientada al cliente, el 
liderazgo, la mejora continua, la participación y el desarrollo de las 
personas, la respuesta rápida al mercado, el diseño y la prevención de 
calidad, la visión a largo plazo, la gestión basado en información suficiente, 
el desarrollo de cooperaciones interna y externa y la responsabilidad 
corporativa y ciudadana. 
Los valores y conceptos centrales del modelo de excelencia se 
encuentran comprendidos en los siguientes siete criteriós: liderazgo, 
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planeamiento estratégico, orientación hacia el cliente y el mercado, 
medición, análisis y gestión del conocimiento, orientación hacia las 
personas. gestión de procesos y resultados. En la siguiente figura se 
muestra los cmeoos del indicado modelo. 
Figura N° 4 
Modelo de excelencia en la Gestión Malcolm Baldrlge 
4 
Medición, Ar.iilisis f~ dé! Conocimiento 
El Modelo de excelencia proporciona una concepción sistémica de 
gestionar la organización y sus procesos clave con el objetivo de alcanzar 
resultados o desempeño de excelencia. Los siete criterios, Jos valores y 
conceptos centrales constituyen los bloques de la estructura y el 
mecanismode integración del sistema. Una gestión exitosa del desempeño 
requiere síntesis, alineación e integración, específicos a cada organización. 
Síntesis significa observar a ta organización como un todo y orientarse 
hacia requerimientos clave de negocio; incluidos los objetivos estratégicos y 
planes de acción: Alineación significa usar los vínculos clave entre los 
requerimientos del Modelo de excelencia para asegurar la consistencia de 
planes, procesos, indicadores y acciones. La integración se construye sobre 
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la alineación, de manera que, los componentes del sistema de gestión del 
desempeño funcionan de Ul"!a manera completamente interconectada. 
El marco general del modelo contiene el perfil organizacional que fija 
el contexto para la forma como la organización opera. Este marco está , 
conformado por el entorno, las relaciones de trabajo clave y los desafíos 
estratégicos que sirven como guía para el sistema de gestión del 
desempeño organizacional. 
El sistema del modelo está conformado por siete criterios: tres 
relativos a los procesos: liderazgo, planeamiento estratégico y orientación 
hacia el cliente y el mercado. Dos que generan los resultados: orientación 
hacia las personas y gestión de procesos, medición, análisis y la gestión del 
conocimiento constituyen la base para el sistema de gestión del 
desempeño. Por tanto, es crítico para la gestión eficaz de la organización y 
para un sistema basado en hechos orientado a mejorar el desempeño y la 
competitividad. 
Los siete criterios se subdividen en sub criterios y áreas de análisis. 
Existen 19 sub criterios, cada uno de los cuales apunta a un requerimiento 
principal del Modelo. Los sub criterios comprenden una o más áreas de 
análisis, donde las organizaciones deben enfocar sus respuestas a los 
requerimientos específicos -de~estas _áreas._ En Ja siguiente~la~l"abla--:se­
detalla los criterios y sus criterios del modelo y su respectiva puntuación. 
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FIGURA No 5 
Ponderación criterios y su criterios Modelo Malcoln Baldrige 
CRITERIOS' SUBCRITERIOS 
1 ~ 1 Liderazgo de la alta. dirección 70 
1. LIDERAZGO 120 1..2 Buen gobierno y responsabilidad social 50 
2. PLANIÉAMIENTO 
2~ 1 Desarrollo de estrategias 40 
85 
ESTRATÉGICO 1 22 Despliegue de estrategias 45 
3. ORIENTACIÓN HACIA EL 
3.1 Conocimiento del cliente y del mercado 40 
85 
CUENTE Y EL MERCADO 3.2 Relaciones con el cliente y satisfacción 45 
4. MEDICióN ANÁLISIS Y 90 
4.1 Medición análisis y evaluación del 45 
desempeño organizacional 
GESTIÓN DEL 4.2 Gestión de la infonnadón y del 45 
CONOCIMIENTO Conocimiento 
5.1 Sistemas de trabajo 35 
5. ORIENTACIÓN HACIA LAS 85 52 Aprendizaje y motivación de las personas 25 
PERSONAS 5.3 Bienestar y sa~acción de las personas 25 
6.1 Procesos de creación de valor 45 
6. GESTIÓN DE PROCESOS 
85 6.2 Procesos de soporte y planeamiento 40 
operativo 
450 7.1 Resultados de productos y servicios 100 
7.2 ResultadPS de orientación hacia el cliente 70 
7..3 Resuffados financieros y de mercado 70 
7. RESULTADOS 7.4,Resultados de la orientación hacia las 70 
personas 
7.5 Resultados de la eficacia organizacional 70 
7.5 Resultados de liderazgo y r~ponsabilidad 70 
social 
TOTAL PIJNTOS 1000 
Fumnte:: ~ de &~ en la ~ ~ ~· Ma!oolm Bafdrige Natíona/ Qualít Program. 
Traducción 'l'lbre por José 1'\T'I'tonio Vñ'lagra Ví'l'laiiueva. p. 13. 
El modelo es no prescriptivo porque está orientado hacia resultados, 
no háda procedimientos, herramientas o a la estructura organizacional. En 
Ja actualidad. las organizaciones son alentadas a desarrollar y a demostrar 
enfoques creativos, adaptables y flexibles para cumplir tos requerimientos. 
De igual manera, los requerimientos no prescriptivos tienen por objeto· 
108 
fomentar mejoras incrementales y no incrementales mayores, así como 
cambios a través de la innovación y la creatividad. 
1.2.5.9. Modelos de calidad en Europa 
Países como España, Finlandia, Francia, Inglaterra, Italia e Irlanda, entre 
otros, instituyeron el Premio Nacional a la Calidad y en 1992 se entregó por 
primera vez el Premio de la Comunidad Económica Europea, instrumentado 
a través de la Fundación Europea para la Calidad. 
Los modelos más reconocidos y de mayor aplicación en Europa y 
-cotros"~paises=son=: ~ek::ModeJa_ ··EE0.M~ el::::mo.delo~RI.JECAc:.~=Y~;;;eF modeJo;:-·· · 
Iberoamericano. 
1.2.6.0. El modelo de la European Foundation for Quality Management 
(EFQM) 
La búsqueda de una ventaja competitiva en Europa a través de la calidad 
total, llevó a catorce importantes empresas a tomar la iniciativa de crear la 
Fundación Europea para la Gestión de la Calidad - European Foundation 
for Quality Management (EFQM) en 1988. EFQM cuenta con más de mil 
.miembros-procedentes de la~mayoríá .de los. paíseR de-Eur..opa y,·de· todos-
los sectores empresariales y organizaciones no lucrativas. Su misión es 
mejorar la competitividad de las organizaciones europeas mediante la 
mejora de su gestión. 
En 1991 desarrolló el Modelo EFQM de Excelencia y puso en marcha 
el Premio Europeo a la calidad (EQA), que fue entregado por primera vez 
en 1992. Mediante,, este modelo se logró definir un mecanismo de 
reconocimiento a las organizaciones más destacadas y de difusión de las 
mejores prácticas existentes en el ámbito europeo. 
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El Modelo EFQM de excelencia se basa en la siguiente premisa: 
Los resultados excelentes en el rendimiento general de 
una Of{Janízación. en sus clientes. personas y en la 
sociedad en la que actúa se logran mediante un 
liderazgo que dirija e impulse la política y estrategia, 
que se hará realidad a través de las personas de la 
organización. las alianzas y recursos y los procesos. 
(Guía Modelo.EFQM, 2007). 
En la siguiente figura se observa la estructura completa del Modelo 
EFQM de excelencia: 
FIGURA NO 6 
Modelo EFQM de excelencia 
11111111~4~~3~5ii~~·:lllllll~ 
http:IAw.w.efqm.est 
RESUL TAO OS· 
ClAVE 
El modelo tiene nueve criterios, divididos en dos: de gestión y de 
autoevaluación de la gestión que se agrupan en dos grupos: agentes 
fadiitadores y resultados. 
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Los agentes facilitadores son liderazgo, personas, políticas y 
estrategias, colaboradores y recursos, y procesos. Los resultados 
expresados en personas, clientes, en la sociedad y en resultados claves. 
Agentes facilitado res_ son aspectos del sistema de gestión de la 
organización y son las causas de los resultados. Los Resultados 
representan lo que la organización consigue para cada uno de sus actores 
(clientes, empleados, sociedad e inversionistas). 
Los agentes han de tener un enfoque bien fundamentado e integrado 
con otros aspectos del sistema de g_estión, su efectividad ha de revisarse 
periódicamente con la finalidad de aprender y mejorar, y han de estar 
sistemáticamente desplegados e implantados en las operaciones de la 
organización. 
Los resultados han de mostrar tendencias positivas, compararse 
favorablemente con los objetivos propios y con los resultados de otras 
organizaciones, estar encausados por los enfoques de los agentes y 
abarcar todas las áreas relevantes. 
El planteamiento genérico de cada uno de los criterios se especifica 
mediante un conjunto de sub criterios, hasta completar un total de 32 que 
detallan su contenido. En-cada sub criterio se recogen las -llamadas áreas a 
abordar o de interés que aclaran, a modo de ejemplo de las mejores 
prácticas de gestión, cuál es el significado y alcance de cada criterio. 
La puntuación máxima es de 1000 puntos que aparecen distribuidos 
de la siguiente manera: 500 para los criterios agentes y 500 puntos para los 
criterios resultados, distribuyéndose entre los distintos criterios que tienen 
un peso específico según su importancia. Como se puede observar, el valor 
del criterio resultado en los clientes es el de mayor peso. 
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Los criterios del modelo, son una clara guía para definir los aspectos a 
considerar para el logro de la excelencia empresarial. El modelo aporta un 
patrón de referencia que permite realizar una evaluación global de la 
organización de un modo sistemático, así como realizar comparaciones con 
otras organizaciones. -
Todos los sub criterios tienen el mismo peso específico dentro de su 
propio criterio. En el Cuadro que sigue se detalla los 32 sub criterios que 
contiene el modelo: 
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FIGURA No 7 
Criterios y sub criterios Modelo EFQM 
CRITERIOS SUBCRITERIOS 
- -
1.a) Desarrollo de funciones, metas, objetivos y valores. 
1.b) Implicación en el desarrollo, implantación y mejora 
1.LIDERAZGO 
del sistema de gestión. 
1.c) Implicación con los ciudadanos, socios, 
colaboradores y representantes de la sociedad. 
1.d) Motivación, apoyo y reconocimiento del personal. 
1.e) Impulsar el cambio en la org_anizacíón. 
2.a) Necesidades y expectativas actuales y futuras como 
fundamento de la poi ítica y la estrategia. 
2.POÚTICAY 2.b) Información procedente de actividades relacionadas 
EStRATEGIA con el rendimiento y el aprendizaje. 
2.c} Desarrollo, revisíón y actualización de la política y 
estrategia. 
2:d) Despliegue de la política y estrategia mediante un 
esquema de procesos clave. 
3.a) Planificación, gestión y mejora de los RR.HH. 
3.DESARROLLODEL 3.b) Identificación, desarrollo, y mantenimiento del 
ASPERSONAS conocírníenio y de las capacidades. 
3.c) Implicación y asunción de responsabilidades. 
3.d) Diálogo entre las.personas y la organización. 
3.e) Recompensa, reconocimiento y atención. 
4.a) Gestión de alianzas externas. 
4.COLABORADORESY 4.b) Recursos económicos y financieros. 
RECURSOS 4.c) locales, dependencias, equipos y materiales. 
4.d) Tecnología. 
4.e) Información y conocimiento. 
5.a) Diseño y gestión sistemática de procesos. 
5.PROCESOSY 
5.b) Mejora continua de procesos. 
5.c) Orientación de los procesos y procedimientos 
CUENTES hacia la satisfaccíón del cliente. 
5.d) Prestación de servicios y productos al cliente. 
5.e)_ Gestión~ mejora de la relación con los dientes. 
6.a) Medidas de percepción. 
6,7,8 
6.b) Indicadores de rendimiento. 
,9 7.a) Medidas de percepción. 
RESULTADOS 7.b) Indicadores de rendimiento. 
8.a) Medidas de percepción. 
B.b) Indicadores de rendimiento. 
9.a) Resultados clave del rendimiento de la organización. 
9.b) Indicadores clave del rendimiento de la organización. 
Fuente: http: 1/vm.v.efqm.org (2007). 
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La comisión Europea, desde 1997, promueve la utilización del Modelo 
EFQM para la evaluación de instituciones educativas, y son muchas las 
instituciones que lo han adoptado, tanto en Europa, como en otras partes 
del mundo. 
En la figura que sigue se muestra la adaptación del Modelo EFQM 
pata su aplicación en el campo de la educación. 
FIGURA No 8 









La finalidad del Modelo aplicado al ámbito educativo es conocer la 
reafidad de 'a institución mediante un proceso de autoevaluacíón y 
reflexionar sobre ella, lo que posibilitará elaborar planes y estrategias de 
mejora. El Modelo permite analizar la organización de manera integral en 
los aspectos de la gestión del Proyecto Educativo Institucional desde el 
ámbito de la dirección (liderazgo y gobierno), lo pedagógico, lo 
administrativo y lo comunitario: su implementación y sus resultados 
alcanzados. 
La utilización práctica de la metodología de mejora continua para la 
recogida de información permitirá avanzar en el logro de la política y 
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estrategia de la institución, concretados, entre otras cosas, en los objetivos 
de aprendizaje y formación de los estudiantes, teniendo en cuenta la 
formación del personal y los recursos necesarios hacia la excelencia. 
1.2.6.1. El modelo de la Red Universitaria de Evaluación de la Calidad 
(RUECA) 
El modelo RUECA, es un modelo para la autoevaluación de las 
instituciones de educación superior. El objetivo básico es movilizar la 
institución para mejorar la calidad y responder a las necesidades y 
exigencias planteadas por la sociedad. Se ha expandido desde España 
líasta países de América Latina; trata de responder a la preocupación por la 
evaluación de la Misión Europea y a las propuestas sobre educación 
superior en América Latina y el Caribe (Declaración de la Habana 1996, 
citado por Municio, 1998, p. VIl). 
La filosofía de la calidad que subyace a este modelo parte de los 
supuestos básicos: nada puede hacerse sin las personas, porque son el 
corazón y el motor de la institución; y un autoevaluación no es una 
amenaza para nadie, sino un apoyo para conseguir resultados mejores y 
más satisfactorios (Municio, 1998, p. VIII). 
El modelo se basa en siete variables: entorno~_cultura, estrategias, 
arquitectura organizativa, procesos y recursos, programas y personas. 
Estas variables actúan como facilitadores y se relacionan con sus efectos 
sobre la institución universitaria. Establece veintidós criterios de calidad, 
tres por cada variable, excepto con la interacción con el entorno que tiene 
cuatro. En el cuadro que sigue se describe las variables y los criterios de 
calidad. 
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FIGURA No 9 
Variables y criterios de calidad del Modelo RUECA 
Vañables de la 
Criteños de calidad Ofganización 
1. ENTORNO 1.1 Conocimiento del entamo. 
1.2 Apertura al entorno. 
1.3 Respuesta a las demandas del entorno. 
1.4 Promoción de la interacción. 
2. CULTURA 2.1 Misión, visión y valores. 
2.2 Proyecto educativo institucional. 
2.3 Política de calidad. 
3. ESTRATEGIAS '3.1 Estrategias para •a mejora de la calidad. 
3.2 Planificación de la calidad. 
3.3 Seguimiento y evaluación de la calidad. 
4. ARQUITECTURA 4.1 Formalización del sistema de calidad. 
ORGANIZATIVA 
4.2 Estructura de la organización. 
4.3 Gobierno centrado en la calidad. 
5.PROCESOSY 5.1 Mejora de los procesos. 
RECURSOS 
5.2 Recursos flflancieros y materiales. 
5.3 Recwsos tecnológicos y de información. 
6.PROGRAMAS 6.1 Programas académicos. 
6.2 Programas de investigación. 
6.3 Programas de orientación y ayuda. 
7.PERSONAS 7.1 Desarrollo del personal. 
7.2 Desarrollo de la comunldad unlversltaria. 
7.3 Compromiso con la mejora. . . 
Fuente. Evaluación de la calidad de educación Supenor. Un modelo de Autoeva1uac16n lnst1tuc¡onal. ALFA-
RUECA. 1998. 
Cada criterio está definido a través de dimensiones que representan 
aspectos del contenido del modelo. Para los veintidós criterios se han fijado 
118 dimensiones, que pueden ampliarse, reducirse o modificarse de 
acuerdo con las características de la universidad en que se aplica el 
modelo. Cada dimensión presenta un número variado de descriptores que 
ayudan a seleccionar la información más adecuada. 
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Este modelo incluye al 75 % de los contenidos de otros modelos de 
excelencia pata la gestión, (Modelo EFQM, Modelo Malcom Baldrige), 
mientras que el 25 % restante responde a las necesidades propias de la 
educación superior. 
El modelo se centra en las instituciones de educación superior, sin 
relación alguna entre sus criterios y vocabulario con los modelos del mundo 
comercial o industrial. 
Al respecto, Municio (1998), determina que si se quiere gestionar la 
dinámica de las instituciones, es necesario medir la calidad, pues todo lo 
que no se puede medir escapa a las posibilidades de mejora.- En este 
sentido, el modelo RUECA parte de los criterios de calidad fijados, como 
sistema regulador, lo que permite establecer los efectos o resultados del 
sistema y, en consecuencia, diseñar los procesos para alcanzarlos. 
El modelo cuenta con una escala de valoración con tres niveles 
diferenciados: 
• Implantación del Sistema de Calidad, cuyo valor total es 40 puntos, 
este nivel incluye: existencias de las dimensiones (valor 1 O puntos), 
contenido de la dimensión (valor 1 O puntos), difusión de la dimensión 
(valor 1 O puntos) y conocimiento de la dimensión (Yalor-10 puntos). 
• Aplicación y seguimiento del Sistema de Calidad. Valor total 30 
puntos. Incluye: utilización de la dimensión (valor 1 O puntos), 
aplicación de los principios de calidad (valor 1 O puntos), y seguimiento 
de la dimensión y de las mejoras (valor 10 puntos). 
• Efectos del Sistema de Calidad, valorado con 30 puntos. Incluye el 
siguiente descriptor: satisfacción valor percibido impacto social, 
desarrollo interno de la institución. 
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1.2.6.2 Modelo Iberoamericano 
El Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestión de la calidad fue 
implementado por la Fundación Iberoamericana para la Gestión de la 
Calidad (FUNDIBEQ) en 1999. Organización supranacional apoyada y. 
constituida por algunas empresas, sin fines de lucro, que promueve y 
desarrolla la gestión global de la calidad en el ámbito iberoamericano e 
integra la experiencia de otros países en el desarrollo e implementación de 
modelos y sistemas de excelencia para conseguir que sus miembros 
mejoren su competitividad y consoliden su posición competitiva 
. internacionaL--
Este modelo es considerado como un modelo de Excelencia en la 
Gestión cuya estructura consta de nueve criterios, cinco que facilitan la 
gestión y se agrupan en procesos facilitadores, y los otros cuatro son 
criterios de resultados. 
Los procesos facilitadores están constituidos por el liderazgo y estilo 
de gestión, política y estrategia, desarrollo de las personas, recursos y 
asociados, y los clientes. Los criterios de resultados conformados por: 
resultados de clientes, resultados del desarrollo de las personas, resultados 
en la sociedad y resultados globales. Los procesos facilitadores cubren todo 
_aquello que una_organización-haee-y-la-forma-en=que lo--hace. Los- criterios 
resultados cubren aquello que una organización consigue como 
consecuencia de los criterios facilitadores. Por tanto, los resultados son 
causados por la gestión realizada en una organización. En el siguiente 
gráfico se muestra los procesos facilitadores y resultados señalados: 
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FIGURA No 10 
· Modelo Iberoamericano de excelencia en la gestión 
Fuente: Fundación Iberoamericana para la Gestión de la Galidad, 2008. 
El modelo prevé una puntuación máxima establecida para la 
evaluación de la calidad de 1 ooo puntos, que aparecen distribuidos de la 
siguiente manera: 600 puntos para Jos procesos facilitadores (criterios 1- 5) 
y 400 puntos para los resultados (criterios 6 - 9) distribuyéndose los 
puntajes entre los distintos criterios. tal como se muestra a continuación: 
Procesos facilitadores: Liderazgo y estilo de gestión (140 puntos), 
política y estrategia (100 puntos), desarrollo de las personas (100 puntos), 
recursos y asociados (140 puntos) y tos dientes (120 puntos). 
Criterios resultados: resultados de clientes (120 puntos), resultados 
del desarrollo de las personas (100 puntos). resultados en la sociedad (90 
puntos) y resuttados gtoba,es (90 puntos). 
Cada uno de los procesos facilitadores se divide para su análisis en 
cuatro sub criterios. Cada uno de los criterios de resultados, tiene dos sub 
criteriOs, para un total de 28 sub criterios. 
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FIGURA No 1.1 
Criterios y. sub criterios Modelo Iberoamericano de excelencia en la gestión 
CRITERIOS SUBCRITERIOS 
1 1.a) Compromiso de los lideres con una cultura de compromiso. 
1. LIDERAZGO Y 1.b) Implicación de los líderes con el personal de fuera y dentro de la 
ESTILO DE organización. Cubrir las necesidades de los grupos de interés. 
GESTIÓN 1.c) Desarrollo de una estructura organizativa para una eficaz aplicación 
de la política y la estrategia. 
1.d) Mejora y gestión sistemática de procesos. 
1.e} Impulso del cambio en fa organización. 
POLfTICAY 
2.a) Orientación hacia el mercado, se basa en las necesidades y expectativas de· 
2. los grupos de interés. 
ESTRATEGIA 2.b) Empleo de la información obtenida a partir de mediciones y actividades de 
investigación. 
2.c) Desarrollo, evaluación, revisión y mejora. 
2.d) Comunicación de la política y estrategia. 
3 DESARROLLO 
3.a) Planificación y mejora del personal. 
DE LAS 3.b} Desarrollo de la capacidad, conocimiento y desempeño. 
PERSONAS 
3.c) Comunicación y capacidad de las personas. 
3.d) Atención y reconocimiento. 
4.a) Gestión de recursos finanCieros. 
4. RECURSOS 
y ~~ 4.b) Gestión de recursos de información y conocimientos. 
ASOCIADOS 
4.e) Gestión de los mmueb!es, equipos, teeoología y materiales. 
4.d) Gestión de los recursos externos, incluidos los de los asociados. 
5. CUENTES 
s.a) Identificación de necesidades y expectativas. 
5.b) Diseño y desarrollo de produclos y servicios. 
5.e} Fabñcacíón, suministro y ma~n 'C!e productos y servicios. 
5.d) Cultivo y mejora de las relaciones con los clientes. 
6.a) Medidas de percepción. 
6.b) Medidas del desempeño. 
6,7,8,9 
7.a) Medidas de peroepción. 
RESULTADOS 
7:b) Medidas del desempeño. 
B.a) Medidas de percepción. 
l 8.b) Medidas del desempeño. 
9.a) Medidas de percepción. 
9.b} Medidas del desempeño. 
Fuente: Fundación lberoamencana para la Gestión de la Calidad. 2008. 
120 
Este Modelo trata de crear un punto de referencia único en el que se 
encuentren reflejados los distintos modelos de excelencia nacionales de los 
países iberoamericanos. 
Además, es aplicable a empresas privadas e instituciones públicas de 
todo tipo de sector, actividad y tamaño, y sirve como referente para evaluar 
una organización, establecer planes de progreso, identificar sus puntos 
fuertes y áreas de mejora, y, asimismo, es una poderosa fuente de 
información para el desarrollo y la planificación estratégica. 
El Modelo sirve también como referencia para el Premio 
-Iberoamericano de la -calii::Jad:-Este premio es un programa -oficiar de la 
Cumbre Iberoamericana de Jefes de Estado y de Gobierno de la Secretaría 
General Iberoamericana- SEGIB. El Premio Iberoamericano de la Calidad 
se otorga desde el año 2000 y uno de sus principales objetivos es destacar 
a las organizaciones Iberoamericanas de clase mundial por la excelencia de 
su gestión. 
La adaptación de este modelo al ámbito educativo en Latinoamérica 
ha sido liderada por el Consejo Iberoamericano en Honor a la Calidad 
Educativa, organismo internacional no gubernamental, constituido en Lima 
Perú en el año 2001, que tiene como misión impulsar el avance de las 
- instituciones educativas- ,de~ lberoamérica=- otorgando reconocimientos -Y 
promoviendo el intercambio de experiencias exitosas en el área educativa, 
para lo cual ha instituido el "Premio Iberoamericano a la Excelencia 
Educativa", dirigido a instituciones y personalidades que hayan sobresalido 
en sus respectivas especialidades en sus países de origen, aplicando 
modelos de calidad en la gestión y procesos educativos. Uno de sus 
principales objetivos de este organismo es fomentar el uso de un Modelo de 
Gestión de Excelencia en las instituciones educativas como instrumento 
ordenado y sistemático de autoevaluación para la mejora continua. 
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1.2.6.3. Calidad de servicio educativo 
La palabra "calidad" es uno de los conceptos estelares que caracterizan el 
presente, provocando profundas repercusiones en el campo de la 
educación. Sin embargo, el término no siempre se usa como concepto y la 
mayoría de las veces queda a nivel de noción, lo cual genera cierta 
confusión en las intencionalidades de quienes lo manejan en sus discursos. 
El término calidad ha sido materia de debate intenso en el ámbito 
educativo. No se ha llegado a establecer una convención de consenso. Se 
entiende la calidad educativa según el contexto y la época. Se habla de una 
enseñanza de caliCfad sin precisar qué es exactamente, siempre haciendo 
abstracción del lugar concreto en que se produce el hecho educativo. 
Al tratar de definir la calidad existen múltiples aproximaciones que 
reflejan ideologías, concepciones y expectativas diferentes. Un camino para 
esclarecer el concepto de calidad educativa es considerar los objetivos o 
propósitos que la educación se plantea. Clarificar estas finalidades facilita 
una aproximación a la definición de calidad educativa. 
La calidad educativa depende de la selección de elementos 
relevantes, de la valoración del carácter de estos elementos y del peso 
otorgado: a su. importancia reJativa. La -estimación rle::.Ja_calidad__:es _asl 
compleja y se halla cargada de valores. No existe una simple medida 
unidimensional de la calidad. 
De igual modo que la definición de lo que constituye una educación de 
calidad elevada es multidimensional, así tampoco hay una prescripción 
simple de los elementos necesarios para conseguir una calidad educativa 
elevada. Interactúan muchos factores: los_ estudiantes y sus antecedentes; 
el personal docente y sus destrezas; las escuelas y su estructura; los 
currículos y las expectativas de la sociedad. (OCDE, 1991, p. 37). 
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La palabra calidad posee una variedad de significados. Puede ser un 
término más descriptivo que normativo. Como sinónimo de cualidad puede 
referirse a un rasgo o atributo. Así, un alumno, un profesor, una escuela o 
un sistema educativo pueden tener cierto número de cualidades o de 
características definitorias;_:·pero la importancia del término calidad en el 
contexto educacional, crece sustancialmente cuando se le otorga una 
interpretación normativa. Entonces, si se relaciona a la calidad con el grado 
de excelencia, se abarcan dos aspectos: el de juicios de valor y el de 
posición en una escala implícita de bueno y malo. Así, juzgar la calidad -de 
un alumno, de un profesor, de una escuela o de un sistema educativo-
-· supone=aplicar¡--tanto: unacccierta= noeión~-dé.:. mérito:;.como::í.dentifJ.Car:Jamhién;--
de manera aproximada, en dónde están situados con relación a otros. 
Pero no concluyen ahí los matices en los significados de la 
mencionada palabra. Calidad puede denotar implícitamente lo bueno o lo 
excelente. Aunque, estrictamente hablando, resulte difícil e incluso 
equívoco separar de un modo tajante lo cualitativo de lo cuantitativo, en las 
expresiones habituales calidad puede emplearse también como distinción 
en contraste con cantidad. Las valoraciones cualitativas son en este sentido 
aquellas efectuadas intuitivamente, porque la naturaleza y la complejidad 
del fenómeno observado desafía la fragmentación en partes mensurables. 
Respecto de la educación y- .en . numerosos ambientes se ·efectúan 
diariamente juicios de este tipo. 
Calidad, es también un anhelo, un deseo de perfección, un objetivo al 
cual aproximarse. En todas las utopías contemporáneas está presente, de 
una u otra forma, el objetivo de la calidad. 
Algunos autores, al elaborar su definición sobre la calidad, abordan los 
diferentes objetivos que persigue el sistema educativo y que deben tenerse 
en cuenta en este proceso. Tal es el caso de Marchesi, A. (1998, p. 32), 
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quien señala tres conjuntos de objetivos que han de contemplarse de 
manera interrelacionada: 
• Comunicación de la civilización: Desde esta perspectiva, una 
educación de calidad debería ser capaz de transmitir a los estudiantes 
el conocimiento y el aprecio de un amplio número de valores 
culturales, entre los que se incluirían los artísticos, literarios y 
creativos. 
• Respuesta a las necesidades inmediatas de los alumnos: En el marco 
-d~_este=objetivo- todo5'olo~áJumnos:=dispondr:ían=::de-,las=exp:er:iencias y 
oportunidades que les permitirían alcanzar niveles suficientes de 
satisfacción personal en sus vidas. 
• Preparación para responder a las necesidades de la sociedad: Los 
alumnos serían capaces de actuar en la sociedad, no solo 
adaptándose a sus requerimientos, sino también interviniendo de 
forma activa en la configuración de esa misma sociedad de la que 
forman parte. 
La calidad educativa, desde este enfoque que pone el acento en la 
socialización-de~ las- personas~ y~ en su- compromiso con la comunidad, no-:-
puede reducirse al logro de determinados niveles de rendimiento académico 
de los alumnos. Debe incluir, también, el conjunto de aprendizajes 
relacionados con el desarrollo personal, afectivo, social y moral de los 
alumnos. 
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El citado autor define: 
La calidad educativa es aquella que promueve, el progreso de los 
estudiantes en una amplia gama de logros intelectuales, sociales, 
moralés y emocionales, teniendo en cuenta su nivel 
socioeconómico, su medio familiar y su aprendizaje previo. Un 
sistema escolar eficaz es el que maximiza la capacidad de las 
escuelas para alcanzar esos resultados (Marchesi, A., 1998, p. 
33). 
·-Aplicando:::tos::conceptos::de=la=calidad~al:pr:oceso::::edu:eativo.;;::Pere~=-R~ 
define tres enfoques (Pérez, R.; López, F.; Peralta, D. & Municio, P. 2000, 
pp. 21- 23): 
a. ENFOQUE ABSOLUTO: La calidad es algo que afecta a la naturaleza 
de las cosas, en nuestro caso ese algo (la calidad) es el que afecta el 
servicio educativo. La calidad del servicio como cualidad, clase, 
categoría, sinónimo de bueno, excelente, elevado de forma; en 
contraste con los adjetivos de mala, poca o baja. Se refiere a la 
excelencia del servicio, que no es otra que la posesión plena de 
cualidades que la definen o caracterizan. 
b. ENFOQUE RELATIVO: La calidad es entendida como una cuestión 
de grado en la posesión de las cualidades o estructura de cualidades; 
el servicio educativo se da o se presta dentro de un continuo de 
calidad, que se puede establecer grados al comparar los servicios 
educativos. Es posible también hablar de calidad como sistema de 
coherencias múltiples (De La Orden Hoz, citado por Pérez, R.; López, 
F.; Peralta, D. & Municio, P. 2000, p. 26). El fundamento de esta 
afirmación es que no es posible un acuerdo sobre la naturaleza de la 
educación de calidad. La calidad como sistema de coherencias 
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implica: a) relación entre fines y resultados (finalidad), b) coherencia 
entre metas y objetivos y los resultados (eficacia y efectividad), y e) 
coherencia entre procesos, medios y resultados (eficiencia). 
c. ENFOQUE INTEGRAL: La calidad como armonización integradora de 
los diferentes elementos componentes: Eficacia en el logro del 
servicio, bien u objeto excelente, mediante procesos eficientes, 
satisfactorios, tanto para sus destinatarios, directos e indirectos, como 
para el personal de la organización encargado de lograrlo. Los 
procesos, medios y recursos, personal, entre otros, son los factores 
,reso§idos~·endosc=:modelo~de=calidad-r-como=los=facilitadores=de7la:­
calidad. 
Sustentado en estos enfoques, De la Orden Hoz (citado por Pérez, R.; 
López, F.; Peralta, D. & Municio, P. 2000, p. 23), considera que "la calidad 
educativa es, pues, un continuo cuyos puntos representan combinaciones 
de funcionalidad, eficacia y eficiencia altamente correlacionados, y su grado 
máximo, la excelencia, suponen un óptimo nivel de coherencia entre todos 
los componentes fundamentales del sistema". En el sistema de calidad no 
se debe perder de vista las metas educativas que se persiguen como un 
componente nuclear o esencial de la calidad de la educación. Por tanto: 
Si se concibe la calidad en un centro escolar, como calidad total, 
su gestión comprende todo cuanto se oriente a la eficacia en la 
consecución de los fines y objetivos planteados... Esta gestión 
implica a las personas, a los recursos y a los procesos y a los 
resultados... y requiere de una metodología que se basa en la 
mejora continua ... (Pérez, R.; López, F., Peralta; D. & Municio, P.; 
2000, p. 75) ... 
La base de la gestión educativa se sustenta en los siguientes 
principios de la gestión de la calidad total: Organización basada en el 
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cliente, liderazgo, enfoque de procesos, involucramiento del personal y de 
la comunidad educativa, la mejora continua y enfoque de sistemas 
gerencial. 
En esta orientación la OCDE, (citado por Marqués, P., 2008, p. 1), .. 
define la educación de calidad como aquella que "asegura a todos los 
jóvenes la adquisición de los conocimientos, capacidades, destrezas y 
actitudes necesarias para equipararles para la vida adulta". 
Para Mortimori, J., (citado por Marqués, P. 2008, p. 1): 
~ La:escuela::...d~ccalidad;:es~la;c:quei-pr:amueJZe=-el.:.progcesoA~sus=­
estudiantes en una amplia gama de logros intelectuales, sociales, 
morales y emocionales, teniendo en cuenta su nivel 
socioeconómico, su medio familiar y su aprendizaje previo. Un 
sistema escolar eficaz es el que maximiza la capacidad de las 
escuelas para alcanzar esos resultados. 
La eficacia de las escuelas de calidad no se enfocará en conseguir un 
buen producto a partir de unas buenas condiciones de entrada, sino en 
hacer progresar a todos los alumnos a partir de sus circunstancias 
personales. En este sentido conviene enfatizar en la calidad de los 
procesos escolares__y_evjtacdar un valor absoluto a los productos obtenidos. 
Según Climent (2002, p. 15), desde la esfera de los valores, un 
sistema educativo de calidad se caracteriza por su capacidad para: 
• Ser accesible a todos los ciudadanos. 
• Facilitar los recursos personales, organizativos y materiales, ajustados 
a las necesidades de cada alumno para que todos puedan tener las 
oportunidades que promoverán lo más posible su progreso académico 
y personal. 
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• Promover cambio e innovación en la institución escolar y en las aulas 
(lo que se conseguirá, entre otros medios, posibilitando la reflexión 
compartida sobre la propia práctica docente y el trabajo colaborativo 
del profesorado). 
• Promover la participación activa del alumnado, tanto en el aprendizaje 
como en la vida de la institución, en un marco de valores donde todos 
se sientan respetados y valorados como personas. 
• Lograr la participación de las familias e insertarse en la comunidad. 
• Estimular y facilitar el desarrollo y el bienestar del profesorado y de los 
demás profesionales del centro. 
Como lo esencial en la educación es el aprendizaje, cuya calidad es el 
fundamento esencial de la calidad del servicio educativo, es también 
pertinente incluir dentro de la Filosofía de Calidad Total las concepciones de 
Peter Senge relacionadas con las organizaciones inteligentes, ya que el 
citado autor considera que: 
Las organizaciones que cobrarán relevancia en el futuro serán 
las que descubran cómo aprovechar el entusiasmo y la 
capacidad de aprendizaje de la gente en todos los niveles de 
organización. Las organizaciones inteligentes son posibles 
porque en _el fondo todos somos aprendices ... " (Senge, P., 
1998, p. 12). 
Esta visión de la sociedad del conocimiento también queda plasmada 
para la escuela, cuando afirma que la indicada institución crea un ambiente 
que estimula la toma de conciencia y reflexión de todos los que intervienen 
en el proceso educativo sobre la trascendencia del aprendizaje, dando 
acceso a las herramientas y entrenamiento necesario para educar a los 
alumnos como amantes de la verdad, la belleza y la bondad. Por eso el reto 
es "fomentar en la escuela, la conexión entre aprender y vivir en 
comunidad", donde no exista fronteras entre escuela - trabajo - vida, la 
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comunidad escolar conectados en una corriente de ínter aprendizaje, donde 
todos sean emprendedores de proyectos, que todos trabajen en equipos, 
con capacidad para aprender en cualquier lugar y ambiente y que la 
institución escolar adopte una nueva cultura: Escuela que aprende 
continuamente. (Senge, P. & otros 2002, p. 17). Las principales 
características de las comunidades escolares que continuamente aprenden 
son las siguientes: 
• Diálogo reflexivo: Los miembros hablan entre sí abierta y 
reflexivamente. 
"·-- Unidad:_de propósito:- Desarmllan=sentido~de=responsal:>ilidad- coleetiva--
en los estudiantes por el trabajo. Unidad de propósito sirve de base a 
la acción. 
• Enfoque colectivo en el aprendizaje de los estudiantes: Los maestros 
tiene la convicción que todos los estudiantes aprenden y que ellos les 
pueden ayudar. 
• Colaboración y norma de compartir: Una vigorosa comunidad 
profesional estimula el esfuerzo colectivo. Compartir las ideas y 
métodos. 
• Apertura y mejora: Estimulan para asumir riegos y ensayar nuevas 
ideas. 
• Desprivatización de- prácticas y revisión crítica: Loso- maestr-os-
comparten, observan y discuten sus prácticas y su responsabilidad va 
más allá del salón de clase. 
• Confianza y respeto: Las ideas y prácticas son analizadas con respeto 
y consideración. 
• Renovación de la comunidad educativa: Creación de medios de 
reconocimiento por logros profesionales. 
• Liderazgo de servicio: Los líderes crean condiciones para el 
mantenimiento y desarrollo de la comunidad. 
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Resaltamos también el carácter integral, multifacético, inter y 
multidisciplinar de toda educación de calidad. Una verdadera "visión 
integral" de la educción debería incluir el despliegue corporal, mental y 
espiritual del ser humano, tal y como se presentan en su despliegue a 
través del yo, la cultura y la naturaleza; como muy bien afirman Ken Wilber, 
(2001' pp. 78-79): 
Cualquier educación auténticamente integral· no debería 
centrarse exclusivamente en imponer el meme verde a todos los 
alumnos, sino en comprender que el desarrollo se despliega a 
través de una serie de olas concretas de exclusividad cada vez 
mayor:-~-.~o:queo:.la.-=conciencia: atraviesao;;una;;:sefie;·de·.olas-::que,v.an _ 
desde la arcaica, hasta la mágica, la mítica, la racional y la 
integral, y que, por tanto, una educación realmente integral no 
debería subrayar tan solo la última ola, sino el adecuado 
desarrollo de todas ellas ... 
1.2.6.4. La Universidad como centro de servicios 
Desde sus inicios la escuela, como institución, fue creada con un objetivo 
básico: prestar un servicio. Al respecto, Cruz, J. (1997, p. 4) sostiene que: 
La escuela nació como una oferta de servicio, producto de una 
necesidad que- r-equería ser- satisfecha. L..a- escuela ... nace par.a 
proporcionar un servicio, el servicio de formación y educación de 
valores, aptitudes y habilidades profesionales o habilidades para el 
servicio, preparar a las generaciones y preservar el conocimiento, llevar 
a la humanidad hacia un crecimiento y un ascenso constante y hacer 
fuertes a las sociedades en conocimientos tecnológicos y científicos, 
capaces de impulsar su crecimiento, aumentando así la capacidad 
histórica del saber. Es por ello que podemos distinguir que con el 
nacimiento de la escuela ya viene implícita su visión y misión de futuro . 
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A medida que la civilización avanza y al surgir los pueblos nacen las 
universidades y centros de formación superior que cumplen servicios de la 
misma naturaleza que las escuelas en general, pero responden 
especificamente a mayor grado de especialización y profesionalización, con 
el cual se robustece la misión .de las escuelas de proporcionar. aJa sociedad -
el servicio educativo especializado. Por ello, se considera en el presente 
milenió, que no desparecerán las escuelas y las universidades, sino por eJ 
cohtr~rio, se incrementará su importancia en la producción del conocimiento 
o' la investigación. Es decir, las universidades serán una gran cantidad de 
centros convertidos en grandes lugares especializados en investigación y 
difusión de sus resultados por medios electrónicos (Cruz, J., 1997, p. 5). 
Las universidades por su misión social son verdaderos centros de 
servidoS, una red muy compleja y dinámica de servicios que está al servicio 
de los dientes, donde los trabajadores son asociados para satisfacer las 
necesidades de los. clientes, están al servicio de la universidad y viceversa. -
Es decir, un trabajador al servicio de otros trabajadores. La universidad es 
una verdadera red de telaraña de servicios. en los cuales es necesario 
identificar unidades de servicio y definir relaciones de proveedor- cliente 
interno en la institución para el buen servicio al cliente final. En el siguiente 
gráfico se explica el servicio de las universidades. 
GRÁFICO No 12 
CALIDAD EN EL SERVICIOS 
Fuente: Adaptación a partir de los conceptos de se!Vicio al cliente del libro Análisis y planeacíón de la calídad, 
de Yuran J _& Crvna F 1995 
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Debido a la naturaleza del servicio que desarrollan las instituciones 
universitarias, se debe recordar siempre las sabias palabras expresadas en 
términos poéticos por Tagore, R. (citado por Berry, L., 1998, p. 122): 
. Dormí y soñé que la vida era alegría. Desperté y vi que la vida era 
un servicio. Serví y descubrí que en el servicio se encuentra la 
alegría. 
En una institución de educación superior que adopte plenamente un 
enfoque de calidad total necesita definir cuáles son los productos, las 
actividades claves y los clientes de la institución, así como la consideración 
conjunta ..da las .distintas perspectivas de análisis de ingresos (inputs), 
procesos y resultados. Al respecto, Van Vught y Westerheidjen (1993) 
identifican el producto de la enseñanza superior con el graduado y su 
proceso con el programa que se desarrolla. 
En cambio, para la Eqropean Foundation for Quality Management 
(EFQM) (2003), el producto de la enseñanza es la adquisición de 
conocimientos o el valor añadido a los conocimientos, habilidades y 
desarrollo personal del que aprende. Por su parte, para Álvarez & 
Rodríguez (1997) el producto sería el proceso de aprendizaje, tanto del 
alumno como del profesor. 
Eaesta sentido, la-calidad tota1-implica la-necesidad de que el profesor 
y el estudiante sean una parte activa en el diseño y en la creación y en la 
mejora continua del propio proceso de aprendizaje. 
En cuanto a las actividades institucionales que afectan a la calidad, 
Barnett (1992) considera que las cuatro actividades que influyen en el 
aprendizaje y desarrollo educativo del estudiante son: la calidad del método 
· de enseñanza, del proceso de evaluación del alumno, de los cursos y del · 
programa de desarrollo del profesorado. Estas actividades, comunes a toda 
institución de educación superior, constituyen elementos a evaluar en una 
revisión de la actuación institucional. 
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Por otro lado, para Lehtimaki (citado por Edwards, 1991, p. 154), Jos 
productos universitarios no son bienes tangibles sino servicios de 
conocimiento, definición muy apropiada para englobar el resultado más 
importante de la universidad, aunque debe considerarse en su acepción 
más amplia para hacér referencia a las habilidades, competencias, saber 
hacer, información y conocimiento propiamente dicho que transmiten las 
universidades a sus beneficiarios. 
En el siguiente cuadro se reflejan algunas de las actividades más 
significativas que se desarrollan en las universidades, lo cual complica aún 
más las~distintas',percepciones.que_se=teQgan_sobre-:Su funcionamiento. 
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CUADRO No 13 
Servicios ofrecidos por la Universidad 
AREASDE ACTIVIDAD OBJETIVOS/SERVICIOS PRODUCTOS 
SERViC,OS BASICOS {senñcíos de conocimíentos) 
Docencia Enseñanza-aprendizaje Programas deformación 
Cualificación-acreditación Programas de especialización 
Profesional Posgrados y otros 
Investigación Creación y difusión de Publicaciones 
nuevo conocimiento Eventos cientfficos 




Servicios profesionales Aplicación práctica de Asesorías/consultorías 
expeñencia y conocimiento Contratos de estudios 
acumulado Bases de datos y servicios de 
información 
lnfonnes periciales 
SERVICIOS 1 COMPLEMENTARIOS (servicios de apoyo) 
Gestión Administrativa Admisión y matrícula Admisión y matrícula 
Gestión del personal Gestión del personal 
Gestión económica- Gestión económica-financiera 
financiera Otros 
Otros 
Servicios generales Biblioteca lnfonnación 
Setvic!os Culturales Eventos culturales 
Servicios Deportivos Eventos deportivos 
Relaciones internacionales 
Alojamiento y alimentación 
Fuente: Rey, AA (1998}. 
los servicios básicos abarcan la actividad y estructura organizativa 
directamente vinculada a la función de enseñar o investigar, y los servicios 
complementarios comprenden el conjunto de actividades y la estructura 
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organizativa de la universidad que excede de las anteriores funciones y 
que, por tanto, depende de la gerencia administrativa y operativa. 
En cuanto a la delimitación del cliente del servicio prestado en las 
•±::. universidades, se puede afirmar que los estudiantes,,. constituyen los 
directos y principales del mismo. Cada vez más existe la convicción de que 
es necesario contar con la opinión de los directos de la educación, los 
estudiantes. No obstante, el estudiante no debe considerarse como receptor 
pasivo de uri producto, sino que se hace necesario considerar su 
participación en el proceso de enseñanza y aprendizaje (Hansen y Jackson, 
1996,. · p, 2_15). -Es~decir:1c-_eJ~estudiante=.es- _ responsable._de__ su..____pr;opio=-
aprendizaje y se constituye en coproductor activo de un servicio educativo 
(Áivarez y Rodríguez, 1997, p. 342). 
Por su parte, según Peña (1997, p. 210), en el sistema educativo 
universitario público existen dos clientes finales: los estudiantes, que 
aumentan su capital humano mediante el desarrollo de sus potencialidades 
y la adquisición de conocimientos, y la sociedad en su conjunto, que 
financia el sistema con sus impuestos e invierte en educación esperando 
obtener como resultado mayor riqueza y prosperidad futura. En las 
universidades privadas, que se financian con las tasas de los estudiantes, 
estos son los principales clientes de la institución. 
Además de los estudiantes, se puede considerar otros grupos de 
clientes en el ámbito de la educación superior que han sido definidos como 
partícipes sociales y como beneficiarios (EFQM, 1995) (citado por 
Capelleras, 2001, p. 1 06), se consideran a los siguientes: 
• Los potenciales empleadores a los que hay que proveer de personal 
preparado para los retos y demandas del puesto de trabajo en un · 
entorno altamente cambiante y globalizado. 
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• Las familias que generalmente aportan recursos financieros y que 
reclaman, entre otras cosas, seguridad e información sobre el 
progreso del estudiante. 
• Los alumnos potenciales que necesitan conocer cómo los programas y 
servicios de cada institución· pueden cubrir- sus necesidades y 
expectativas para poder elegir el centro para su formación profesional. 
• Los ex-alumnos que han de ser considerados para que valoren su 
experiencia y deseen contribuir al centro en el que se formaron, 
además de poder necesitar educación continuada. 
• La sociedad en su conjunto, con la que la universidad tiene unas 
'T-esponsabilidades,.científicas:;-culturales"y-'-seeia~es~--
El cliente interno fundamental son los docentes, ya que, en última 
instancia, el factor clave de la calidad en la educación es la categoría 
profesional y humana del profesor. Incluso cada profesor puede constituirse 
en cliente del profesor que imparte a los mismos alumnos los cursos previos 
(Áivarez & Rodríguez, 1997). 
Por su parte, Lewis & Smith (citado por Alvares & Rodríguez, 1994, p. 
248) establecen una clasificación amplia, distinguiendo entre clientes 
internos y externos: clasifican los internos en académicos (los alumnos, los 
profesores e incluyen los programas y departamentos) y en administr.ativos 
(entre los que se encuentran de nuevo los estudiantes, los empleados y las 
unidades, divisiones o departamentos). Los clientes externos pueden ser 
directos (empleadores y otros centros y universidades) e indirectos (el 
Estado, la comunidad, las agencias de acreditación, los antiguos alumnos y 
otros donantes de fondos). 
Puede considerase entonces a la Universidad como un sistema 
abierto, en constante relación con las partes interesadas (stakeholders: 
como estudiantes, empresas, sociedad, ex-alumnos, administración, 
proveedores, familias, etc.). 
136 
En esté sentido, la gestión de calidad implica una dirección más 
estratégica y global de las universidades que debe satisfacer de manera 
equilibrada los intereses y expectativas de todos los componentes 
denominados partes interesadas, lo cual implica contar como requisito 
imprescindible con un eficaz liderazgo de los ·órganos directivos de las 
universidades. 
Todo ello hace necesario que para conseguir satisfacer las 
necesidades y expectativas de los distintos agentes en la universidad, 
deben tenerse en cuenta los principios específicos de la gestión de la 
calidad'-ctotal,.-que segúnc la- European Foundation--for- Quality- Mana_gemnet 
(EFQM, 2007) son los siguientes: 
• Implicación y compromiso de los órganos de gobierno, tanto de la 
universidad como del centro: liderazgo y coherencia. 
• Orientación al cliente, tratando de adaptarse a sus necesidades y 
expectativas, tanto implícitas como explícitas. 
• Proceso continuo de aprendizaje, innovación y mejora. Las 
universidades deberán orientar el cambio de tal manera que consigan 
que todo el personal se implique en actividades de mejora y se 
comprometa en la satisfacción de los requerimientos de los clientes. 
Dado que en las universidades estos grados de compromiso pueden 
inicialmente ser difíciles de alcanzar, puede resultar interesante 
establecer proyectos concretos de mejora en los que se vayan 
implicando los trabajadores. 
• Desarrollo e implicación de las personas mediante la colaboración 
interna y el trabajo en equipo, para lo cual se precisa un plan de 
formación del potencial humano de la universidad sobre técnicas 
específicas -de mejora ·de la calidad docente, procesos de 
investigación científica y de gestión, así como de comprensión general 
de la filosofía de la calidad total y de sus aplicaciones. 
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• Dirección basada en procesos y hechos con una gestión por 
indicadores, con la finalidad de medir y controlar las actividades que 
se van realizando, así como los resultados obtenidos. Estos 
indicadores pueden ser internos o externos. Entre estos últimos está la 
información sobre la percepción qúe tienen los grupos interesados. 
Entre los indicadores de carácter interno estarían todos aquellos que 
establezca la universidad para evaluar y controlar los resultados de 
cada unidad orgánica. Para que este sistema de gestión sea viable y 
sin alta carga de subjetividad se debe contar con un sistema de 
información bien estructurado y fiable, base y soporte de las continuas 
-~ -decisiones:::daajuste;-= 
• Desarrollo de alianzas estratégicas con todos los proveedores, pares 
institucionales en los ámbitos nacionales e internacionales y otros 
agentes, porque basándose en la confianza mutua entre las partes se 
obtiene un beneficio para todos. 
• Orientación hacia los resultados, dado que la excelencia se 
fundamenta en la obtención de resultados satisfactorios para todos los 
grupos de interés de la universidad. 
• Responsabilidad social de la universidad que vaya más allá del mero 
cumplimiento del marco legal que suponga mayor compromiso y dar 
respuesta a las expectativas de la sociedad. 
Todos estos principios deben considerarse en cada una de las 
actividades que se desarrollan en la universidad y, aunque en algunas 
ocasiones parece que sean aplicables solo en las labores de gestión deben 
extenderse, tanto a la docencia como a la investigación. 
Por enseñanza universitaria no debe entenderse solo la docencia 
ejercida. por un profesor, sino. el conjunto de activida~es y servicios 
desarrollados por unas instituciones universitarias y orientadas a la 
formación de estudiantes (Rodríguez, S., 1995, p. 116). Es decir, la 
dimensión docente de la universidad no se limita a la actividad que hace un 
profesor concreto dentro de un aula, sino que, implica la actuación de una 
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serie de órganos e individuos que, en función de ciertos objetivos más o 
menos explícitos, toman decisiones sobre lo que se va a enseñar, el modo 
de enseñarlo, así como las personas y medios utilizados para hacerlo. 
La formación y la enseñanza son dos procesos distintos que, en 
general, se producen en momentos diferentes de la vida de las personas, 
tienen objetivos diferentes y requieren procedimientos distintos. La 
enseñanza es un proceso integral que está orientado a capacitar a una 
persona para que asimile y desarrolle conocimientos, técnicas y valores y 
para que tenga un nivel de comprensión general. La formación Viene 
después de la enseñanza y será más fácil cuanto más eficaz haya sido la 
.enseñanza;::c -:En- .cambio,_ -Ja Jormación~es'-.un~: proceso.=-- sistemático:=- Y-
planificado, destinada a mejorar las competencias técnicas y profesionales 
de las personas en su trabajo, enriqueciendo sus conocimientos, 
desarrollando sus aptitudes y mejorando sus capacidades. 
Tomando como referencia un modelo de producción De Miguel (1991, 
p. 343) sitúa la actividad docente considerando cuatro componentes 
básicos: contexto, input, proceso y producto. Así, la Universidad establece 
en primer lugar la oferta académica (planes de estudio relativos a los títulos 
y cursos que ofrece) en relación a los cuales obtiene una demanda de 
alumnado de determinadas características (input). En un segundo 
momento, la institución organiza las-enseñanzas y desarrolla una serie de 
actividades a fin de que la demanda aceptada adquiera los conocimientos y 
habilidades correspondientes (procesos). Finalmente, fruto de estos 
procesos y actividades se obtienen unos resultados tanto a nivel de los 
sujetos como de la propia institución (producto). Todo lo cual se realiza, a 
su vez, en una organización específica (con una cultura e infraestructura 
determinada) que envuelve e influye no sólo la concepción de la docencia 
sino también el proceso de producción (contexto). La enseñanza se incluye 
en un contexto institucional más amplio en el que la actividad docente está 
influida por la incidencia de otros componentes con los que interactúa a 
distintos niveles. 
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Cada uno de estos componentes de la docencia son administrados 
dentro de la institución universitaria a través de una serie de unidades 
básicas de gestión. Estas unidades básicas se definen como los elementos 
constituyentes más pequeños de las instituciones académicas con 
responsabilidad propia por lo que respecta a la política académica y 
- presupuestaria. Aunque toman una variedad de formas según el país 
(departamentos, institutos, servicios, programas, cátedras, etc.), estas 
unidades básicas de gestión de la docencia se pueden agrupar en tres 
niveles en función de sus competencias en relación con las cuestiones 
académicas, a saber: a) individuos (profesores); b) subunidades 
-- (departamentos;-_.centros,_-eta );: -y::..c ):::Drganización::. o.::institución::..(U~Mig.uel~-::- _ 
1991. p 348). 
Desde una perspectiva interna la función docente en una universidad 
se puede estructurar en una serie de aspectos o componentes que 
intervienen en los procesos de enseñanza y en una serie de órganos e 
individuos encargados de gestionar estas enseñanzas. Lo importante es 
acertar en los mecanismos de coordinación entre aspectos o componentes 
y órganos e individuos que permitan incrementar el rendimiento y la calidad 
de las instituciones universitarias. 
Por tanto, la calidad de servicios educativos, en el contexto de las 
universidades, es el resultado -ae todo el conjunto de procesos que se 
desarrollan dinámicamente a fin de cumplir con la formación profesional y la 
especialización a niveles de Posgrado de los estudiantes. 
En el contexto de la concepción de las universidades como centro de 
servicios, la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, 
para cumplir con su objetivo ha definido la siguiente estructura orgánica: 
órganos de gobierno, órganos de dirección, órgano de control, órganos de 
asesoramiento, órganos de apoyo, órganos de línea y órganos 
desconcentrados. El servicio básico se desarrolla principalmente a través 
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de las facultades y en lo esencial se cumple mediante el desarrollo de los 
procesos de aprendizaje-enseñanza. La investigación, otra de las funciones 
consideradas básicas, está a cargo del Instituto de Investigación. La 
administración de los registros académicos, proceso de matrícula, traslados 
y servicios de atención de carné universitario, el otorgamiento de los 
certificados de estudios, grados y títulos está a cargo de la Oficina Central 
de Registro y Servicios Académicos. 
1.3. DEFINICIÓN DE TÉRMINOS BÁSICOS 
Administración. La palabra administración viene del latín ad (hacia, 
dirección, tendencia) y minister (subordinación u obediencia), y significa 
aquel que realiza una función bajo el mando de otro, es decir, aquel que 
presta un servicio a otro. 
Autoridad. Derecho delegado a una persona o un área para controlar 
procesos, prácticas y políticas específicas relacionadas con las actividades. 
Calidad. Grado en el que el conjunto de características inherentes a un 
bien o servicio que cumple con los requisitos. 
- Calidad de servicio. _Desde la óptica de Jos-clientes;_-es- la~-ampiitud de 
discrepancia o diferencia que existe entre las expectativas o deseos de los 
clientes y sus percepciones del servicio recibido. 
Capacidad de respuesta. !implica la voluntad o el deseo de dar un servicio 
inmediato, rápido, y de ayudar a los clientes. 
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Cliente. Es la persona u organización que repite la experiencia de compra 
en forma reiterada de un producto o servicio. El cliente es alguien por quien 
hacemos algo de manera deliberada. 
Cuadro Analítico de. Personal - CAP. Documento de gestión institucional 
que contiene los cargos clasificados, definidos y aprobados de la entidad, 
sobre la base de su estructura orgánica vigente en su Reglamento de 
Organización y Funciones (ROF). El Cuadro para Asignación de Personal 
hace referencia a los Cargos y no a las Plaza ni a las personas. 
Cuestionario. Técnica de recogida de información que supone un 
interrogatorio en el que las preguntas establecidas de antemano se 
plantean siempre en el mismo orden y se formulan con los mismos 
términos. Los cuestionarios ahorran tiempo porque permiten a los 
individuos llenarlos sin ayuda ni intervención directa del investigador. 
Documentos de gestión. Los documentos de gestión son instrumentos 
técnicos que regulan el modelo de gestión interna y que permiten mantener 
el control de la calidad en todos los ámbitos de la organización, así como 
establecer los lineamientos estratégicos de las acciones y las competencias 
entre las autoridades, oficinas, sedes, recursos humanos, procedimientos, 
operaciones y todo lo relacionado a la organización del aparato funcional 
interno que-permitirá=-el-logro- de los objetivos- y metas. centrales de- la 
empresa u organización. 
Eficacia. Hacer lo correcto. Es decir, las actividades de trabajo con las que 
la organización alcanza sus objetivos. Capacidad de lograr el efecto que se 
desea o se espera. 
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Eficiencia. Uso correcto de los recursos (medios de producción) 
disponibles o logro de las metas con la menor cantidad de inversión de 
recursos materiales y humanos. 
Elementos tangibles~- Los elementos tangibles incluyen las instalaciones, 
los equipos, el aspecto de las personas y el material de comunicación. 
Empatía. Es la capacidad psicológica o cognitiva de sentir o percibir lo que 
otra persona sentiría si estuviera en la misma situación vivida por esa 
persona. Viene de un término griego que significa "emocionado". Consiste 
en. intentar comprender~-~-losc--sentimientos- -y_ - emedones, __ jstentandoc-
experimentar de forma objetiva y racional lo que siente otro individuo. 
Estructura organizacional. Forma de organizar, dividir y coordinar el 
trabajo en las empresas orientada al logro de los objetivos y metas 
estratégicas definidas. Designa las relagiones formales de reporte, incluido 
el número de niveles en la jerarquía y el tramo de control de gerentes y 
supervisores. 
Función pública. Toda actividad temporal o permanente, remunerada u 
honoraria, realizada por una persona natural en nombre del Estado o al 
servicio del Estado o de sus entidades, en cualquiera de sus niveles 
jerárquicos. 
Funcionario público. Considerase funcionario al ciudadano que es elegido 
o designado por autoridad competente, conforme al ordenamiento legal, 
para desempeñar cargos del más alto nivel en los poderes públicos y los 
organismos con autonomía. Los cargos políticos y de confianza son los 
determinados por la ley. 
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Gestión. Es la acción de conducir a un grupo humano hacia el logro de sus 
objetivos institucionales. Hacer adecuadamente las cosas, previamente 
planificadas, para conseguir objetivos, controlando posteriormente el nivel 
de su consecución. 
Gestión administrativa. Conjunto de acciones mediante las cuales el 
directivo desarrolla sus actividades a través del cumplimiento de las fases 
del proceso administrativo: planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar. 
Grupos ocupacionales. Son categorías que permiten organizar a los 
trabajadores o servidores en razón de naturaleza de sus funciones y 
responsabilidades, su· formación, capacitación o experiencia reconocida. 
Los grupos ocupacionales generalmente aceptadas son: profesional, 
técnico y auxiliar. 
Gestión pública. Es el conjunto de acciones mediante las cuales las 
entidades de Estado tienden al logro de sus fines, objetivos y metas, los 
que están enmarcados por las políticas gubernamentales establecidas por 
el Poder Ejecutivo. 
ISO. lnternational Standarization Organization. Organización Internacional 
de normalización. Federación mundial de organismos nacionales de 
normalización. 
MOF. Manual de Organización y Funciones. 
Documento técnico de gestión de las organizaciones que contiene el 
organigrama o la estructura orgánica de cada unidad orgánica de las 
instituciones y la descripción de las funciones y responsabilidades de los 
puestos que lo conforman. 
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Procedimiento. Descripción detallada y en forma clara la forma específica 
para llevar a cabo una actividad o proceso en el contexto de las unidades 
orgánicas de las organizaciones. 
Proceso. Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que 
interactúan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados. 
Proveedores. Las personas naturales o jurídicas, de derecho público o 
privado, que de manera habitual fabrican, elaboran, manipulan, 
acondicionan, mezclan, envasan, almacenan, preparan, expenden, 
suministran productos o prestan servicios de cualquier naturaleza a los 
consumidores. 
Queja. Manifestación que un consumidor realiza al proveedor a través de 
una hoja de reclamación del libro de reclamaciones, mediante la cual 
expresa una disconformidad ante los bienes expendidos o suministrados o 
los servicios prestados, o expresa malestar o descontento del consumidor 
respecto a la atención al público, sin que tenga por finalidad la obtención de 
un pronunciamiento por parte del proveedor. La queja tampoco constituye 
1 
una denuncia, y en consecuencia no inicia el procedimiento administrativo 
sancionador por infracción a la normativa de protección al consumidor. 
Reclamaciones. Expresión_de~ insatisfacción realizada a una organización 
relativa a sus productos o servicios, puede ser también al proceso de 
gestión de reclamación en sí mismo, y del que se espera una respuesta o 
resolución de forma explícita. 
Responsabilidad administrativa. Es aquella en la que incurren los 
servidores y funcionarios públicos que, en el ejercicio de sus funciones, 
desarrollan una gestión deficiente o negligente, o no han realizado _una 
gestión transparente. 
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ROF. Reglamento de Organización y Funciones. Documento técnico de 
gestión de las organizaciones que contiene el organigrama o la estructura 
orgánica y la descripción de las funciones y responsabilidades generales . 
de las diferentes áreas o unidades que lo conforman dentro de una 
institución pública. 
Servicio. Es cualquier actividad de prestación de intangibles que una parte 
ofrece a la otra en los procesos de satisfacción de las necesidades del 
cliente. El servicio entendido como un bien económico es un tipo de bien en 
eH que predominan Jos componentes intangibles. 
Sistema. Conjunto de elementos interrelacionados e interactuantes para el 
logro de un objetivo. 
Sistema de Gestión. Sistema para establecer la política, los objetivos y 
para lograr dichos objetivos. Un sistema de organización podría incluir 
diferentes sistemas de gestión, tales como un sistema de gestión de la 
calidad, un sistema de gestión financiera o un sistema de gestión ambiental 
(Norma ISO 9000, 2000). 
Sistema de gestión de calidad. Sistema de gestión para dirigir y 
controlar una organización con respecto a la calidad de tos productos y 
servicios, para lo cual, se disponen de una serie de elementos como 
procesos, manual de la calidad, procedimientos de inspección y ensayo, 
instrucciones de trabajo, plan de capacitación, registros de la calidad, etc. 
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CAPÍTULO 11: 
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
2.1. DETERMINACIÓN DEL PROBLEMA 
El acelerado proceso de globalización del sistema económico mundial ha 
traído como consecuencia grandes retos para todas las organizaciones y en 
especial para las instituciones educativas y las universidades en particular. 
Las sociedades demandan a las universidades la formación del capital 
humano con cualidades competitivas para innovar, crear y transformar 
"-'permanentemente:- ~.los::.. 'proeesos e de .creaciórrc_ .. de-~::.VaJor--. pat:a=- las:o 
organizaciones altamente competitivas. 
En esta perspectiva, las instituciones universitarias enfrentan enormes 
y complejos retos de transformación de sus estructuras y modelos de 
servicio educativo. Según Rama, C. (2008, p. 1 O) las universidades están al 
frente a un complejo y enorme proceso de transformación de educación 
superior debido a: 
Desalinización derivada de la tendencia a la masificación de 
la cobertura, la tendencia a la feminización de la matrícula y 
la tendencia a la diferenciación de los accesos; a una des 
homegenización derivada de la tendencia a la diferenciación 
institucional, a la fragmentación, a la complejización de las 
universidades y a la f/exibilización de las estructuras 
curriculares; a una desautonomización derivada de la 
tendencia a las regulaciones gubernamentales, la tendencia 
al establecimiento de sistemas de aseguramiento de la 
calidad y la tendencia a la articulación sistémica de la 
educación superior; a una desnacionalización deriva de la 
tendencia a la internacionalización de la educación superior, 
la pos graduación y las regulaciones internacionales; a una 
des presencialización asociada a la tendencia a la 
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transformación de las industrias culturales a industrias 
educativas con la digitalización y a la virtualización de la 
educación superior; y a una desgratuitarización de la 
educación superior derivada de la tendencia a la 
privatización, a la mercantilización y a la diferenciación de las 
fuentes de financiamiento y a la propietarización de la 
investigación. 
En el Perú, la educación superior, sufre una profunda crisis, cuya 
solución no se avizora en el corto ni mediano plazo. El marco social de 
pobreza y extrema pobreza hacen cada vez más imperiosa la necesidad de 
abrif:::-espacioS=que=-pennUan=encontrar=--nuevos---caminos~haci~udelos:_: 
educativos que garanticen la calidad y la equidad, además hoy día nadie 
puede estar seguro de cómo se va a configurar el orden social o político en 
el mundo dentro de diez o quince años. Esto significa que la universidad 
tiene que formar profesionale~ para un rnundo de grandes cambios, en la 
sociedad del conocimiento y globalizada, en donde las tecnologías de la 
información y la comunicación marcan el derrotero laboral, económico y 
educativo. 
En el Proyecto Educativo Nacional al 2021 (2007, p. 47), referente a la 
Educación que queremos para el Perú, esta caracteriza a la educación 
_superior como que no está vinculada-·con.las :nec-esidades de desarrollo del 
país. Es seguidora de un modelo de reproducción de saberes recibidos, ha 
dejado de caer la pasión por la investigación y la innovación, para la cual 
no tiene planes estratégicos ni recursos. El desarrollo del Perú ha perdido 
así a la institución que debería ser uno de sus principales motores. Esta 
situación de la educación superior revela que estamos ante un sistema 
educativo que reproduce las desigualdades e injusticias históricas de la 
sociedad. Que cuenta con políticas educativas de largo plazo. 
Por las razones expuestas, el referido Proyecto contempla en su 
Objetivo estratégico No 5: que educación superior de calidad se convierte 
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·.· ',. 
en factor favorable para el desarrollo y la competitividad nacional, luego 
aclara que se debe apostar por asegurar la calidad de la educación superior 
y su aporte al desarrollo socioeconómico y cultural en base a prioridades, 
así como a una inserción competitiva en la economía mundial. 
Este contexto de dificultades y crisis por el que atraviesa la educación 
superior del país nos plantea el reto de innovar y reinventar nuevos 
modelos educativos referidos a los sistemas de gestión académica, 
administrativos y operativos de servicio basados en las nuevas tecnologías 
electrónicas aplicadas a las comunicaciones para facilitar el aprendizaje con 
~calidad ,~oportuniaad=Y- pertinencia~ 
En la actualidad las organizaciones están inmersas en que la 
excelencia en la calidad es factor competitivo, pero un gran número está 
siendo afectado por la deficiencia cultural que poseen sus organizaciones 
en cuanto a patrones de calidad y rendimiento, desconociendo el escenario 
mundial, resultado de ignorar las tendencias del mercado y su segmento 
natural, entorpeciendo de esta manera su permanencia y crecimiento 
continuado. 
La Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle no es 
ajena a los problemas y retos que enfrenta el sistema de educación superior 
de nuestro :país .. · En--la-perspeetiva__cde'-mejorar continuamente~ el- serv~cio 
educativo que se brinda, tanto en las diferentes facultades y en la Escuela 
de Posgrado, no solo se debe buscar mejorar la calidad del servicio 
académico, sino también los diferentes servicios internos y en especial los 
servicios que se brinda directamente a los estudiantes, como es el caso de 
la Oficina Central de Registros y Servicios Académicos, cuya 
responsabilidad es organizar y administrar los registros académicos, para lo 
.-cual desarrolla los procesos de matrícula, traslados, atención de carné· 
universitario, procesamiento y entrega de los certificados de estudio, 
diplomas profesionales y los grados académicos correspondientes. 
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Los clientes de esta oficina son todos los estudiantes y los egresados 
que solicitan los documentos relacionados con los estudios y las 
certificaciones correspondientes. a grados y títulos. Los trabajadores están 
relacionados a diario con clientes finales de la universidad, por eso el 
servicio que se bririda en esta oficina· repercute de manera casi directa en la 
calidad del servicio que se brinda a los estudiantes y al público en general 
que acude a esta oficina. 
El cliente es el punto vital para cualquier organización, por lo que 
conocer a fondo las necesidades cada vez más sofisticadas y 
. ~especiajizadas"" del mismo,-:,-así como- de-encontr-ar-'Aa- mejor:-=manera;,..de:· 
satisfacerla con prácticas adecuadas es trascendente para la organización. 
Por tanto, el servicio al cliente debe surgir a partir de la comunicación con el 
mismo, a fin de cubrir sus expectativas y necesidades. 
En la presente investigación pretendemos analizar el problema de la 
gestión de la calidad del servicio en la Oficina Ce,r1tral de Registros y 
Servicios Académicos de la UNE, y cómo los documentos de gestión 
institucional se relacionan con la eficiencia y eficacia del servicio en la 
oficina en referencia. 
Es importante y necesario que la universidad cumpla con aplicar los 
-documentos-de· gestión para orientar-el servicio-a·-favor-de:-IOS"'-Usuarios, 
motivo por el cual se analiza el cumpliendo de los lineamientos de gestión 
establecidos por la Presidencia de Consejos de Ministros (PCM) para todas 
las organizaciones públicas. 
Además, es necesario que los directivos y empleados de la oficina 
conozcan las tareas y responsabilidades definidas en el Manual de 
Organización y Funciones para aplicarlos ante cualquier problema o 
dificultad que se presente en el momento de atender a los usuarios y evitar 
errores, demoras que les causan molestias y malestar que repercute en la 
calidad percibida por los clientes del servicio. 
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2.2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
La presente investigación se orientó a identificar la relación existente entre 
los documentos de gestión institucional y la calidad de servicio académico-
administrativo en los usuarios de la Oficina Central de Registro y Servicios 
Académicos en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y 
Valle, en el 2012. 
2.2.1. Problema general 
El problema general de la investigación lo formulamos por medio de la 
--siguiente:::.inter::r_ogante:::-¿ De~qué=-manera,Jos=-documentos=-_de-:cgestión. 
institucional se relacionan con la calidad del servicio académico-
administrativo en los usuarios de la Oficina Central de Registro y 
Servicios Académicos de la Universidad Nacional de Educación 
Enrique Guzmán y Valle, en el 2012? 
2.2.2. Problemas específicos 
• ¿De qué manera los documentos de gestión institucional se 
relacionan con los elementos tangibles de la calidad de servicio 
académico-administrativo en los usuarios de la Oficina Central de 
Registro y Servicios Académicos en la Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y Valle, en el 2012? 
• ¿De qué manera los documentos de gestión institucional se 
relaciona con la confiabilidad de la calidad del servicio académico-
administrativo en los usuarios de la Oficina Central de Registro y 
Servicios Académicos en la Universidad Nacional de Educación 
Enrique Guzmán y Valle, en el 2012? 
• ¿Cómo se relaciona los documentos de gestión institucional con la 
capacidad de respuesta en la calidad del servicio académico-
administrativo en los usuarios de la Oficina Central de Registro y 
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Servicios Académicos de la Universidad Nacional de Educación 
Enrique Guzmán y Valle, en el 2012? 
• ¿De qué manera los documentos de gestión institucional con la 
seguridad en la calidad del servicio académico-administrativo en 
los usuarios de la Oficina Central de Registro y Servicios 
Académicos de la Universidad Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle, en el 2012? 
• ¿Cómo se relaciona los documentos de gestión institucional con 
la empatía de la calidad del servicio académico- administrativo en 
los usuarios de la Oficina Central de Registros y Servicios 
--_ ~cadémicos-:::de::.la:;- Universidad=Nacional~de;-EdUeación=Enrique­
Guzmán y Valle, en el 2012? 
2.3 IMPORTANCIA Y ALCANCES DE LA INVESTIGACIÓN 
2.3.1. Importancia de la investigación 
En las organizaciones modernas la calidad de servicio al cliente es crítico, 
ya que la mala calidad coloca a una organización en desventaja competitiva 
porque muy probablemente aleje a los clientes insatisfechos. Además, 
como se ha indicado en las bases teóricas de la presente investigación, la 
buena calidad de los servicios y aún más, los servicios excelentes son 
.fuente~ de· mayor -procluctividadc--organizacional y medio muy- eficaz -de 
promoción de los servicios entre los clientes y la comunidad en general. 
La definición, producción y evaluación sistemática y continua de la 
calidad de servicios en las organizaciones tienen especial importancia en 
los procesos de posicionar a la organización en la mente del cliente y en el 
proceso de fidelización de los mismos. 
La importancia de la calidad y la preocupación constante de las 
organizaciones por su mejora continua es cada vez mayor, tanto desde el 
punto de vista de la planificación de los procesos académicos y los demás 
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servicios· administrativos, como de la gestión de los procesos básicos y 
complementarios en las instituciones universitarias. El interés de la presente 
tesis se centra en el estudio de los documentos de gestión y su relación con 
la calidad de servicio en la Oficina Central de Registros y Servicios 
Académicos de la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y 
Valle. 
Por lo expuesto, la presente investigación es importante puesto que 
sus resultados ayudarán ·a entender cómo están relacionados los 
documentos de gestión con la calidad de servicio que se brindan en la 
Dficina~ de R~€Jjsfro,y,_Ser:vicies~Académices .. de.Ja'"-Univ.ersidad~acionalde_ 
Educación Enrique Guzmán y Valle, en el 2012. 
Además, la investigación permitirá conocer, si el director, jefes de 
oficinas y trabajadores de la Oficina, hacen uso de las normas legales y los 
documentos de gestión para desarrollar los procesos de atención a los 
clientes. 
Los resultados de la investigación servirán para que el personal de la 
oficina tome conciencia sobre los problemas y dificultades que tienen lugar 
en el desarrollo de los procesos de servicios y de atención a los clientes con 
la finalidad de mejorar continuamente el servicio. 
2.3.2. Alcances de la investigación 
• Alcance espacial. La investigación se circunscribe al estudio de los 
documentos de gestión institucional y calidad de servicios en el ámbito 
de la Oficina Central de Registros y Servicios Académicos de la 
Universidad Nacional Enrique Guzmán y Valle. El estudio incluye a 
totalidad de los tr~bajadores de la Oficina y una muestra. 
representativa de los estudiantes. 
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• Alcance temporal. El proceso de investigación se desarrolló durante· 
el 2012, y la información de campo se recopiló entre los meses de 
agosto y setiembre del mismo año. 
2.4 LIMITACIONES DE LA INVESTIGACIÓN 
El desarrollo de un trabajo de investigación está sujeto a diversas 
dificultades que se constituyen en limitantes, y en el caso particular de esta 
investigación hemos tenido que superar las siguientes dificultades: 
• Accesibilidad a las fuentes primarias. Dificultad para obtener la 
, autorización- .e-en·.:::-- la=- -institución-- -=-para= -reaHzaF --=el~ :estudio, --poca=c -
disponibilidad de tiempo y la resistencia de algunos trabajadores de la 
Oficina para aplicar los instrumentos y recoger información. Poca 
disponibilidad de tiempo de los expertos para la validación de los 
instrumentos de recolección de datos. La resistencia de muchos para 
desarrollar el cuestionario sobre calidad de servicios. Estas 
dificultades logramos superarlas mediante estrategias de trato 
individualizado y explicación de la importancia de la investigación para 
mejorar los servicios de atención a los usuarios en la Universidad. 
• De orden operativo y temporalidad de los resultados. Se refiere al 
tiempo disponible para el desarrollo de la investigación, por las 
eventuafidades y~actividades -que se-- programaba: en la -universidad-
que alteraba el cronograma de trabajo de la investigación. Además, 
que los resultados solo serán válidos para el tiempo en que se ha 
ejecutado la investigación. 
• De orden teórico. Para la elaboración del marco teórico una de las 
carencias fue no contar con textos especializados de variable 
documentos de gestión institucic:mal, las bibliotecas de la Universidad y 
de la Escuela de Posgrado no cuentan con bibliografía sobre esta 
materia. Igualmente, escasos antecedentes de investigaciones 
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realizadas sobre la correlación entre los documentos de gestión 
institucional y la calidad de servicios en las universidades del país. 
• Limitación de recursos. Los recursos económicos fueron una de las 
limitantes para la presente investigación, por ser autofinanciado, la 
cual redujo las posibilidades de adquirir textos especializados en 
relación de nuestras variables de estudio y en la determinación de los 




3.1. PROPUESTA DE OBJETIVOS 
La investigación se propone alcanzar los objetivos que a continuación se 
detallan. 
3.1.1 Objetivo general 
Determinar si Jos documentos de gestión institucional se relacionan 
con la calidad del servicio académico-administrativo que presta a los 
usuarios de la Oficina Central de Registro y Servicios Académicos, 
~en"'la= lJniversidad:-Nacional-de=-Ed ucación~EnriG¡ue" Guz:mán-y:_Valle,. 
en el2012. 
3.1.2 Objetivos específicos 
• Analizar si los documentos de gestión institucional se 
relacionan con los elementos tangibles de la calidad del servicio 
académico-administrativo, que presta a los usuarios de la 
Oficina Central de Registro y Servicios Académicos de la 
Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle. 
• Comparar si los documentos de gestión institucional se 
relacionan con -la~ confiabilidad-de- fa calidad deJ servicioc 
académico-administrativo, que presta a los usuarios de la 
Oficina Central de Registro y Servicios Académicos de la 
Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle. 
• Determinar si los documentos de gestión institucional se relaciona 
con la seguridad de la calidad del servicio académico-
administrativo, que presta a los usuarios de la Oficina Central 
de Registro y Servicios Académicos de la Universidad Nacional 
de Educación Enrique Guzmán y Valle. 
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• Confrontar si los documentos de gestión institucional se 
relaciona con la capacidad de respuesta de la calidad del servicio 
académico-administrativo, que presta a los usuarios de la 
Oficina ·Central de Registro y Servicios Académicos de la 
Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle. 
• Analizar si los gestión institucional se relaciona con la 
3.2. HIPÓTESIS 
empatía de la calidad del servicio académico - administrativo 
que presta a los usuarios de la Oficina central de Registro y 
ServiciosoAcadémices::::.en=Ja:_U.niv..ersidaci:NacionaLde:Educación; 
Enrique Guzmán y Valle. 
3.2.1. Hipótesis general 
Los documentos de gestión institucional guardan relación significativa con 
la calidad del servicio académico - administrativo, que presta a los 
usuarios de la Oficina central de Registro y Servicios Académicos de la 
Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle en el2012. 
3.2.2. HIPÓTESIS ESPECÍFICAS 
H1. Existe relación significativa entre documentos de gestión 
institucional con los elementos tangibles de la calidad del 
servicio académico - administrativo, que presta a los usuarios 
la Oficina central de Registro y Servicios Académicos en la 
Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle. 
H2. Existe relación significativa entre los documentos de gestión 
institucional con /a confiabilidad de la calidad del servicio 
académico -administrativo, que presta a los usuarios de la 
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Oficina central de Registro y Servicios Académicos en la 
Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle. 
Ha. Existe relación significativa entre los documentos de gestión 
· institucional con /a capacidad de respuesta en la calidad del 
servicio académico - administrativo, que presta a los usuarios 
de la Oficina central de Registro y Servicios Académicos en la 
Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle. 
H4. Existe relación significativa entre los documentos de gestión 
-=cinstitucionalbcon--=Ja~segnridad=?~en= .:..la=. calidad;._, del =servicio-:=-
académico - administrativo, que presta a los usuarios de la 
Oficina central de Registro y Servicios Académicos en la 
Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle. 
Hs Existe relación significativa entre los documentos de gestión 
institucional con /a empatía de la calidad del servicio académico 
- administrativo, que presta a los usuarios de la Oficina central 
de Registro y ServJcios Académicos en la Universidad Nacional 
de Educación Enrique Guzmán y Valle. 
3.3,. VARIABLES 
Las variables constituyen la base fundamental de las hipótesis. Orientan el 
trabajo hacia la construcción de las dimensiones e indicadores que se 
someten a medición, cuyos resultados son organizados para someter a 
prueba explicar las hipótesis de la investigación. El sistema de variables se 
organiza de la siguiente forma: 
3.3.1. Variables 




Los documentos de gestión institucional son los documentos técnicos 
normativos que regulan el modelo de gestión interna y que permiten 
mantener el control de la calidad en todos los ámbitos de la 
organización; así como, establecer los lineamientos estratégicos de 
las acciones y las competencias entre las autoridades, oficinas, 
sedes, recursos humanos, procedimientos, operaciones y todo lo 
relacionado a la organización del aparato funcional interno que 
permitirá el logro de los objetivos y metas centrales de la 
~organizaeiórr:~. 
Definición Operativa 
Los documentos de gestión institucional está conformada por el 
Reglamento de Organización y Funciones (ROF), Cuadro para 
Asignación de Personal (CAP), Manual de Organización y Funciones 
(MOF) y Manual de Procedimientos (MAPRO), debidamente 
aprobados por máximo organismo de una institución. Estos 
documentos permiten direccionar el desarrollo de las siguientes 
actividades de la Oficina Central de Registros y Servicios 
Académicos: procesos de matrícula, record académico, Acta de 
evaluación, certificado~ de~ estudios, 1nforma~de::expedito, caligrafiado:_ 
de títulos y grados, trámites para otorgamiento de grados de 
bachiller, títulos y grados académicos. 
Dimensiones: 
• Proceso de matrícula. 
• Record académico. 
• Acta de evaluación. 
• Certificado de estudios 
• Informe de expedito, 
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• Caligrafiado de títulos y grado. 
• Bachiller 
• Títulos y grados académicos. 
3.3.1.2 Y= Calidad del servicio 
Definición conceptual 
La calidad de servicio. Desde la óptica de los clientes, es la amplitud 
de discrepancia o diferencia que existe entre las expectativas o 
deseos de los clientes y sus percepciones del servicio recibido. 
Definición Operativa 
Conjunto de criterios que usan los clientes para juzgar la calidad de 
los servicios conformado por la confiabilidad, los elementos tangibles, 
prontitud de respuesta, seguridad y la empatía. 
Dimensiones: 
• Elementos tangibles. 
• Confiabilidad. 
• Capacidad de respuesta 
• _seguridad 
• Empatía 
3.3.2. Operacionalización de Variables 
En el siguiente cuadro se aprecia la operacionalización de cada una de 
las variables. 
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OperacJonaliZación de las variables 
' 
. VARIABLES· .. DIMI;NSIONES INDICADORES 
'. 
Cronograma 
Proceso de matrícula ·Matrícula virtual 
Procedimiento 
Derecho de pago 
Docente consejero 
Notas completas 
". Reeord académico Procedimiento 
Derecho de pago 
... 
Cronograma 
Acta de evaluación Puntualidad 
Notas completas 
Duplicado de actas 
Puntualidad 
Certificado de estudios Notas completas 
Procedimiento 
.'Documentos Derecho de pago 
de Puntualidad 
Gesfjóf¡ Informe de expedito Requisitos 
ln$tiiucio~l Procedimiento 
Derecho de pago 
Puntualidad 
··Caligrafiado de títulos y grados·· · Requisitos ·. 
Procedimiento 




Derecho de pago 
Puntualidad 
Títulos y grados Requisitos 
Procedimiento 
Derecho de pago 
Equipos modernos 
Elementos tangibles Instalaciones físicas 
Materiales de Oficina 
Servicio oportuno .. 
Confiabilidad Aiención rápida 
Puntualidad 
Calidad· 
Registros al día .. 
Oportuna 
de Capacidad de respuesta Clara 
.. Servicios Eficiente···· 
Deseo de ayudar 
co·nfianza 




Empatía Horario especial alumnos 
Interés por los alumnos 
Paciencia 
Fuente. Elaboración prop1a 
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3.4. TIPO Y MÉTODO DE INVESTIGACIÓN 
3.4.1 Tipo de investigación. 
Según su finalidad, la presente investigación es tipo básico o fundamental 
porque busca generar conocimiento sobre la correlación entre los 
documentos de gestión institucional y la calidad del servicio en los usuarios 
de la Oficina Central de Registros de la Universidad Nacional de Educación 
"Enrique Guzmán y Valle"; para lo cual nos servimos de la teorías que dan 
cuenta de los fenómenos de gestión institucional y la calidad de servicio y 
los aplicamos a la realidad. Adicionalmente, Jos resultados de la 
investigación pueden aplicarse para definir estrategias de mejora en la 
referida oficina de la Universidad. 
Los teóricos reconocidos de la investigación (kerlinger & Howard, 
2008; Polid & Hungler, 2000; Corbetta, 2007; Shaughnessy, Zechmeister, 
E. y Zechmeister, J., 2007; y Hernández, Fernández & Baptista, 201 O) 
coinciden en clasificar la investigación científica en experimentales y no 
experimentales. Desde esta perspectiva, nuestra investigación es de tipo no 
experimental. 
Según kerlinger & Howard (2008, p.504) 
La investigación no experimental es la búsqueda 
empírica y sistemática en la que el científico no posee 
control directo de.las variables independientes, debido a 
que sus manifestaciones ya han ocurrido o que son 
inherentemente no manipulables. Se hacen inferencias 
sobre las relaciones entre las variables, sin intervención 
directa, de la variación concomitante de las variables 
independiente y dependiente 
162 
Para Polit & Humgler (2000, p.189) 
En la investigación no experimental, el investigador no 
tiene control sobre la variable independiente en virtud 
de que ésta ya ha ocurrido o ya ha cambiado. El 
examen de la variable independiente se ha llevado a 
cabo después del hecho, de modo que los intentos por 
sacar conclusiones ... resultan problemáticos. 
De las características de investigación no experimental señaladas por 
los autores antes indicados, deducimos que nuestra investigación reúne las 
características de una investigación no experimental, porque no se realiza 
control alguno de las variables; más bien, recogemos información 
respetando el devenir de la realidad tal como ocurre. Luego se analiza el 
comportamiento .individual de cada variable y después analizamos la 
correlación entre ellas sobre la base de la teoría que lo sustenta. 
En la investigación no experimental no es posible manipular las 
variables o asignar aleatoriamente a los participantes o tratamientos debido 
a que la naturaleza de las variables es tal que imposibilita su manipulación. 
Los participantes llegan al investigador con sus características distintivas 
intactas. 
3.4.2. Método de investigación. 
Una condición obligada para asegurar la validez de toda investigación, 
recae sobre el establecimiento de una correcta estructura metodológica, 
señala Kuruppu (citado por Van Vught, F. &. Westerheijden, D., (1993, p. 
54), que la selección de una correcta metodología es crucial para la 
consecución de los objetivos de evaluación en un servicio a los usuarios, 
como lo que tienen lugar en la Oficina Central de Registros y Servicios 
Académicos de Universidad Nacional de Educación. 
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Para Díaz, M.; Escalona, M.; Castro, D.; León, A. & Ramírez, M. 
(2013, p. 62). "La metodología es el procedimiento sistemático que pretende 
logra los objetivos de investigación; de ahí la metodología nos presenta los 
métodos y técnicas para realizar la investigación". 
La metodología es el instrumento que enlaza al sujeto con el objeto de 
la investigación. Sin metodología es casi imposible llegar a la lógica, que 
conduce al conocimiento científico. 
Por lo tanto, el proceso metodológico constituye la medula espinal del 
plan y se refiere a la descripción de las unidades de análisis o de 
investigación~ las=-técnicas=-de-observación~ y=rec01eecién=de=datos~~ los~ 
instrumentos, los procedimientos y las herramientas de análisis de datos. 
(Tamayo Tamayo, citado por Romero y Galicia, 201 O, p. 125). 
La metodología según Cerda (citado por Díaz, M.; Escalona, M.; 
Castro, D.; León, A. & Ramírez, M.; 2013, p. 63) se examinan desde dos 
perspectivas: 
• La metodología como parte de la lógica que se ocupa del estudio de 
los métodos de investigación como la descripción, explicación y 
justificación. 
•· La metodología· entendida-como eh-conjunto de aspectos operativos 
del proceso de investigación, que es la concepción más conocida en el 
ambiente académico en general. Por ello, cuando se alude a la 
investigación es usual referirnos a la metodología como a ese conjunto 
de aspectos operativos que se tienen en cuenta para realizar un 
estudio. 
Ladrón de Guevara (citado por Ramírez, A., 2007, pp. 30-32) 
establece los siguientes niveles del método de investigación científica: 
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• Primer nivel: las reglas metodológicas de la investigación científica o 
método científico como conjunto de principios, requisitos y pautas que 
deben tener en cuenta todas las ciencias. Corresponde al nivel 
epistemológico de cada ciencia en particular.· 
• Segundo Nivel: metodología de la investigación científica, entendida 
como el conjunto de principios, reglas y prerrequisitos empleados por 
las ciencia en particular. 
• Tercer nivel: corresponden a las investigaciones concretas en una 
disciplina, definido por las hipótesis planteadas y por la clase de 
· obseTVaciones~que4lay-que-efecluar-para sumeterlas-a-pruebas.~bn--· 
los llamados métodos y como tales son esquemas normativos de 
operaciones recurrentes relacionadas que producen resultados 
acumulativos y progresivos. 
• Cuarto nivel: Nivel de las técnicas conformado por los procedimientos 
por medio de los· cuales se observa, se analiza y se manipula la 
realidad. Subordinado a las características de los niveles anteriores. 
Según Sierra, R. (2003, p. 36), en el proceso de investigación 
científica se pueden distinguir dos aspectos fundamentales: el lógico y el 
metodolqgtco. El primero referido a los elementos conceptuales o lógicos 
que intervienen en la investigación; relacionados a la teoría, los modelos, 
leyes, modelos de explicación, las hipótesis, las unidades de observación y 
las variables, como representación de los hechos o de la realidad. La 
investigación parte de la teoría, a través de la formación de los modelos e 
hipótesis, para luego, descender a la realidad; e inversamente, parte de la 
realidad, mediante la obtención de los datos, sistematización y 
ordenamiento. de. ·la. información, el análisis y la síntesis establece 
definiciones, conceptos y leyes, asciende a la teoría. El segundo enfoca la 
investigación desde el punto de vista de los pasos a seguir en la búsqueda 
de solución o respuesta al problema de investigación. 
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Hernández, Fernández y Baptista (201 O) señalan que la investigación 
científica es un proceso, por tanto es dinámica, cambiante y continua y para 
su consecución se han de seguir una serie de etapas, las cuales se derivan 
unas de otras y que no se pueden omitir, ni alterar su orden. 
Dentro de este contexto teórico de la metodología de investigación 
científica, en la presente investigación se ha seguido la siguiente estrategia 
metodológica general: 
a. Definición y conformación del apartado teórico sobre 
documentos de gestión y calidad de servicios 
En un primer momento la investigación se desarrolló mediante la 
consulta y análisis de diferentes fuentes de información bibliográfica, 
con las cuales se estableció el apartado teórico, valorando además 
aquellos trabajos que sirvieran de base para la formulación de los 
instrumentos de colecta y medición de información sobre las variables 
de documentos de gestión institucional y calidad de servicio de 
evaluación. 
Sobre la base de la teoría que sustentan las variables en estudios, 
planteamos el problema de investigación, las hipótesis y 
operacionalizamos cada variable con la finalidad de establecer los 
instrumentos de medición de-dichas variables. 
b. Análisis de resultados: elaboración, validación y aplicación de los 
instrumentos de investigación 
Corresponde a la segunda fase de la realización de la investigación, el 
proceso de diseño y validación de los instrumentos para recoger 
información de las variables de la realidad concreta; la aplicación de J 
los instrumentos denominados cuestionario sobre documentos de 
gestión institucional dirigido a la unidad de análisis de Jos trabajadores 
de la Oficina Central de Registros y Servicios Académicos de U.N.E. y 
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el cuestionario sobre calidad de servicio aplicado a una muestra de los 
clientes de la oficina antes mencionada. Luego se procedió a la 
comprobación de la calidad del contenido de los cuestionarios para 
desechar aquellos que contenían errores en el llenado de cada 
cuestionario. 
c. Etapa de análisis de resultados 
Previo al análisis de los resultados de la investigación se procedió a 
elaborar un sistema de información para digitar los datos contenidos 
en los cuestionarios, luego se procedió a elaborar la estadística de 
,resultaaos~,de,"Cad~variable~y~la~stadístiea·oinferencial~par~"'PFesentar~­
y explicar los resultado de la correlación de las variables de la 
investigación; finalmente estos resultados sirvieron de base para 
elaborar las conclusiones y recomendaciones. 
Además hacemos uso del método general hipotético-deductivo para 
encarar los aspectos lógicos de la investigación. 
Para Popper, (citado por Mejía, E., 2005, p 13) el método hipotético-
deductivo es un proceso lógico del pensar que conduce las tareas del 
investigador, promovido por su afán de producir nuevos conocimientos y 
acercarse a la verdad. Este proceso lógico en el que discurre el 
pensamiento, se puede sintetizar de la siguiente forma: Partir de 
conocimientos previos, plantear problemas de Investigación, formular 
hipótesis, contrastar las hipótesis con la evidencia de los hechos y adoptar 
decisiones con respecto a la hipótesis. 
El corazón del método hipotético-deductivo, argumenta Klimovsky, G. 
(indicado por Mejía, E., 2005, p 50) es la noción de enunciado hipotético o 
simplemer1te hipótesis. La ciehcia siempre admite los enunciados · .. 
científicos, en un momento determinado de la historia, a título de hipótesis y 
no de enunciados justificados y validados. Este proceso lógico de obtención 
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de hipótesis a partir de la hipótesis de partida es potencialmente infinita: no 
existe límite para obtener por vía deductiva, pero es obvio que sólo algunas 
de las hipótesis serán verdaderamente interesantes para el problema que 
se investiga. Esta es la característica fundamental del método "hipotético-
deductivo", se trata de la propuesta de hipótesis y de la obtención de otras 
hipótesis por medio de la deducción. Sin embargo, cuando el científico logra 
deducir a partir de un enunciado básico otra hipótesis que necesitan ser 
confirmadas mediante la observación directa del comportamiento de los 
fenómenos, en este caso los científicos deben apartarse 
momentáneamente de la estructura deductiva y realizar observaciones 
:oespontáneas~o:s1stemátfcas;;:.par~confirmar::::la=.hipétesis::.derivada..::~p:o.r:=estac-_ 
razón, el método hipotético deductivo debería denominarse con mayor 
propiedad "método-hipotético-deductivo-empírico". 
Por tanto, según Klimovsky, G. (citado por Mejía, E., 2005, p 60), el 
método hipotético-deductivo "consistiría, entonces, en enfrentar problemas, 
proponer hipótesis, aplicar la lógica para averiguar qué implican, confrontar 
sus consecuencias con la realidad observable y, de acuerdo con el 
resultado, abandonar la hipótesis por refutación o conservarla por 
corroboración". 
Según Polit, D. y Hungler, B. (2000, pp 121 }, el método científico hace 
uso ~del" razonamiento deduct~vo,_ para generar· -indicros, los que:--son 
corroborados por medio del comportamiento de los fenómenos del mundo 
real. El investigador, en la investigación científica, parte en forma 
sistemática y ordenada de la definición del problema y la selección de 
conceptos. Diseña el modelo y luego colecta la información y llega a la 
solución del problema. El término sistemático significa que el investigador 
avc:mza de manera lógica e_n yna serie_de pasos ordenados dialécticamente. 
Hace uso del control que implica la imposición de condiciones a la situación 
de trabajo para maximizar la precisión y la validez para minimizar los 
sesgos objetivos y subjetivos que están presentes siempre en los procesos 
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de investigación. Busca reunir las pruebas empíricas, basadas en la 
realidad objetiva y captada por medio de los sentidos para los cuales se 
hace uso de los instrumentos formales para colectar información necesaria: 
Sobre la base de la información sistematizada y el comportamiento de los 
fenómenos hace generalizaciones a poblaciones qlie no participaron en el 
estudio. 
En mi investigación, siguiendo el método hipotético-deductivo planteo 
el problema de investigación, después de analizar la gestión de las 
organizaciones y de la educación superior universitaria y el nivel de calidad 
~~deJos_ser.vicios~quabrindan. Bobre_estabase planteamos nuestra, hipótesis-
de trabajo, que se sustenta en las teorías sobre gestión institucional y los 
documentos de gestión, y la calidad de servicio. Nuestra hipótesis central es 
la relación entre de los documentos de gestión institucional y la calidad de 
servicio en el contexto de la Oficina Central de Registros y Servicios 
Académico de la Universidad Nacional de Educación "Enrique Guzmán y 
Valle". Para su comprobación recogemos información de una muestra 
representativa de los trabajadores y los clientes, los cuales son ordenados y 
clasificados para su interpretación, la verificación y comprobación de la 
hipótesis. En general se parte de la teoría sobre la gestión y documentos de 
gestión institucional y la calidad de servicio, los cuales son concretados 
mediante las variables, dimensiones y -los indicadores correspondientes y 
expresados en instrumentos tipo cuestionarios para recoger los datos 
empíricos de la realidad de la oficina; que luego son organizados e 
interpretados con la ayuda de la teoría, los cuales nos permiten establecer 
las conclusiones. 
Los métodos teóricos permiten descubrir en el objeto de investigación 
las relaciones esenciales y las cualidades fundamentales, apoyándose para . . •· . 
ello, en los procesos de abstracción, análisis, síntesis, inducción y 
deducción. Por su parte los métodos empíricos, aportan al proceso de 
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investigación el resultado de la experiencia, a través de estos se pueden 
revelar las relaciones esenciales y características del objeto de estudio. 
En general, la estrategia metodológica que ha guiado la investigación 
se describe a continuación: 
• Método deductivo-inductivo: el método deductivo permite que las 
verdades particulares contenidas en las verdades universales se 
vuelvan explícitas. Por medio de las verdades universales se pueden 
explicar situaciones particulares. Usando la teoría general se pude dar 
cuenta de situaciones particulares. (Méndez, C., 2009). 
En el proceso de la investigación seguimos la secuencia del 
método deductivo-inductivo, porque primero definimos la teoría sobre 
gestión y documentos de gestión institucional y calidad de servicio. 
Luego, sobre la base de la concepción teórica establecemos los 
constructos y sus respectivas estructuras propias de cada una de las 
variables. En este contexto de la lógica planteamos las hipótesis de 
tipo correlaciona! entre los constructos documentos de gestión 
institucional y calidad de servicio. Después, descendemos a la 
realidad concreta del comportamiento de cada uno de los constructos 
en la Oficina Central de Registros y Servicios Académicos de la 
Universidad de Educación "Enrique Guzmán y valle", para lo cuar 
hemos definidos los instrumentos para la recolección de la 
información. Seguidamente, procesamos, ordenamos, clasificamos y 
describimos la información de campo. Después, haciendo uso del 
proceso lógico de la inducción ascendemos a la comprobación de la 
correlación de la hipótesis de la investigación. 
Método analítico-descriptivo: que posibilita analizar por partes 
los principales elementos y consideraciones que describen el 
comportamiento de los constructos o variables en estudio. Este 
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método permite observar las características singulares y su 
importancia en el contexto de los hechos concretos de la realidad 
particular de los constructos. 
Mediante. la descripción los científicos definen, clasifican, 
catalogan o categorizan los sucesos y sus relaciones. Las científicos 
desarrollan descripciones de los fenómenos usando el enfoque 
nomotético, que sirve de base para hacer generalizaciones y 
establecer leyes que se aplican a poblaciones diversas, lo que implica 
involucrar a un gran número de participantes. Los investigadores 
buscan descrjbir el "promedio~o-eLcomportamiento_típjco_de_un"'greUpo._ 
Los investigadores aprecian que haya importantes diferencias entre 
los individuos; sin embargo, buscan enfatizar las similitudes más que 
las diferencias. (Shaughnessy, J.; Zechmeister, E. y Zechmeister, J.; 
2007). 
El uso del método analítico-descriptivo nos ha permitido 
analizamos los constructos y las aseveraciones que lo conforman, 
establecemos la estructura, las dimensiones y los respectivos 
indicadores. Describimos sus características a nivel teórico, los cuales 
sirven para tomar decisiones sobre el uso de cuestionario de las 
variables que estudiamos. La información recopilada es analizada, 
ordenada, clasificadac :para su---interpretación:----EJ- comportamiento de 
cada variable se describe ordenadamente, así como, también se 
describe la correlación resultante haciendo uso de técnicas 
estadísticas. 
3.4.3 Diseño de investigación 
Según Kerlinger & Lee, (2008, p. 404). El diseño de investigación constituye 
el plan y la estructura de la investigación y se concibe de una determinada 
manera para obtener respuesta a las preguntas de la investigación. El plan 
es el esquema o programa general de la investigación, incluye un bosquejo 
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de lo que el investigador hará, desde formular la hipótesis y sus 
implicancias operacionales hasta el análisis final de los dato. 
De acuerdo a la naturaleza del tema que abordamos y con la finalidad 
de obtener respuesta a nuestra pregunta central de la investigación, 
consideramos que el diseño que corresponde es cuantitativo, correlaciona!, 
descriptivo de corte transaccional o transversal. Nuestro interés es buscar, 
registrar, observar y documentar sistemáticamente acerca de las variables 
documentos de gestión institucional y la calidad del servicio, en los grupos 
los trabajadores de la Oficina Central de Registros y Servicios Académicos 
_ de_lae UNE y"Ja=~muestra::.de los- cl~entes de--la oficina, con -el~!)ror;>ósito- de 
establecer la correlación en el espacio temporal de la referida oficina. 
La investigación se circunscribe al paradigma cuantitativo por que se 
realiza el registro de las características objetivas de cada una de las 
variables en estudio, luego cuantificamos o medimos con los cuales 
describimos los comportamientos de las mismas. Las posibilidades que 
brinda a la tarea investigativa la utilización del enfoque cuantitativo, 
argumentan Aravena, Kimelman, Micheli, Torrealba & Zúñiga (2006, p.102), 
la más importante es su capacidad para operar con las variables definidas. 
En primer lugar, posibilita observar objetivamente los fenómenos, luego los 
clasifica, y establece relaciones entre ellos; las cuales pueden ser de simple 
asociación o bien se puede llegar a inferir explicaciones causales entre 
ellas. 
La investigación es correlaciona! por que establece relación de 
influencia entre los variables documentos de gestión institucional y la 
calidad de servicio con la finalidad de establecer la magnitud, grado o 
intensidad de correlación entre las variables y la posible dirección 
explicativa. Una correlación nos dice Polit & Hungler (2000, p.189) "es una 
correlación o asociación entre dos o más variables, es decir, la tendencia a 
que las variaciones registradas en una variable se relaciona con las 
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variaciones de otra". En la investigación evaluamos el grado de asociación 
entre las variables sustentadas en hipótesis sometidas a pruebas 
estadísticas . 
. Nuestra investigación es. descriptiva por que busca describir las 
características de cada una de las variables y las relaciones entre ellas; así 
como, definimos clasificamos y catalogamos los sucesos de las variables y 
sus relaciones en el contexto espacio-temporal de la Oficina Central de 
Registro y Servicios Académicos de UNE. En general, se trata de describir 
el comportamiento de la calidad de servicio a partir del comportamiento de 
.,·Jos.::documeato&de'"g~~ión~institucional •. 
El carácter transeccional o transversal de la investigación está dado 
por la modalidad única de acopio de información en el curso natural de los 
fenómenos en estudio. En el proceso de la investigación se ha recogido 
información una sola vez para cada uno de las variables. 
Según Shaughnessy, J. (2007, pp. 162-163) el diseño correlacional 
transeccional o transversal se caracteriza por ser un 
Diseño (con) una o más muestras que se obtienen de 
la población en algún momento. El punto clave del 
diseño _ .transversal ,es la descripción, más 
específicamente, la descripción de las características de 
la población, son ideales para Jos objetivos descriptivos 
y predictivos de la investigación mediante muestras. 
Los diseños ·transversales implican la obtención de datos en un 
momento específico. Las características de Jos fenómenos que estudiamos, 
captamos tal como se presentan y recolectamos dicha información en. un 
momento. En el caso de la investigación la encuesta sobre documentos de 
gestión institucional se aplicó a una sola vez a todos Jos trabajadores y de 
igual manera, el cuestionario sobre calidad de servicio se aplicó también 
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uha sola vez a una muestra d~ cliente en un periodo de tiempo de una 
semana. 
El tipo de comparaciones que realizamos en la investigación es ínter 
süjétós, pues comparamos las percepciones de los trabajadores sobre los 
documentos de gestión institucional y las percepciones de los clientes 
sobre !a calidad del servicio en la Oficina Central de Registros y Servicios 
académicos de U.N.E. 






M = Muestra de estudio. 
Ox - Variable independiente: Documentos de gestión institucional. 
· Oy = Variable dependiente: calidad de servicio. 
R = Relación. 
3.4.3. TÉCNICAS DE INVESTIGACIÓN 
En ·el proeeso de investigación, las técnicas son el medio por el cual se 
organiza el mismo y su finalidad consiste en: dictaminar las etapas de la 
investigación, aportar los instrumentos con lo que manejar la información y 
llevar el control de la obtención de los datos necesarios para el desarrollo 
de la ·misma. 
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En el caso que nos ocupa, la gestión y la evaluación de Jos servicios, 
es fundamental tener una comprensión global de la eficacia del mismo, por 
tanto se deben considerar Jos factores que influyen en el comportamiento, 
tanto de como del personal que labora en dicha prestación. Este elemento 
se tuvo en cuenta para el diseño de las técnicas a emplear para 'la 
recopilación de la información, en este caso, los el cuestionario. 
Las técnicas de investigación científica son los procedimientos, las 
vías que se ponen en relación la investigación con las fuentes de datos 
relevantes, ya sea para el desarrollo de las bases teóricas, procesos de 
r.ecoJección=-_y-anáJisis-Y~determinación~deJos~resultados- de-la: investigación. 
En este sentido, las técnicas de investigación tienen un fin práctico de 
allanar el la ejecución de detalles. Por eso también se define como "el 
conjunto de operaciones para el manejo de los instrumento de los 
instrumentos que auxilian al investigador en las aplicación de los métodos". 
(Rojas, citado por Díaz, M.; Escalona, M.; Castro, D.; León, A. & Ramírez, 
M.; 2013, 70). 
Las técnicas de investigación constituyen una operación especial para 
recolectar, procesar o analizar datos realizada bajo la orientación 
metodológica definida y en consecuencia, está más directamente ligada a 
las etapas de la investigación. (Bueno, E., 2003, p. 17). 
Las técnicas de investigación que hemos hecho uso en el proceso de 
investigación los clasificamos de acuerdo a las etapas de investigación: 
a. En la etapa de documentación para el planteamiento del problema de 
investigación, los objetivos, el sistema de hipótesis, la fundamentación 
del marco teórico y en general las actividades de recolección de la 
información para los antecedentes del estudio se recurrió a la técnicas 
de documentación que implicaron la ubicación de la bibliografía, las 
revistas, artículos científicos en bibliotecas, tanto públicas y privadas y 
en Jos medios electrónicos. 
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El análisis documental, según los autores Busha y Harter (1990), 
ayudan a especificar y delinear claramente el problema a investigar, 
revela conclusiones y hechos desapercibidos que debieron tomarse en 
cuenta antes del inicio del proyecto de investigación, sugiere nuevos 
enfoques para el planeamiento de la investigación, descubre las 
metodologías usadas con éxito por otros investigadores, ayuda a 
determinar el nivel al que ciertos problemas fueron investigados y 
permite a los investigadores obtener una mejor comprensión de las 
implicaciones teóricas de las investigaciones propuestas. 
Luego,_se hiz~eLinv-entarjo_deJas~ fuentes--Clasificadas, en~básicas~ 
y complementarias. Las primeras constituyen la bibliografía básica que 
investiga a profundidad cada uno de los constructos y los 
complementarios son aquellos documentos que tienen relación con la 
investigación, pero tratan el problema de nuestra investigación de 
manera accesoria. 
Para la recolección ordenada de la información se recurrió a las 
técnicas de fichaje, clasificas en fichas bibliográficas, hemerográficas 
a fin de ubicar con facilidad los documentos. La información se 
recolectó en fichas disponibles en medios computacionales, 
clasificados en fichas de transcripción o textuales, resumen, 
interpretación, asi como, ayadas-tipotnapas-conceptuales y mentales 
que sirvieron de material para elaborar el informe de la presente 
investigación. 
b. Para la recolección de la información de campo se diseñó y validó la 
encuesta estructurada sobre documentos de gestión institucional y la 
encuesta estructura sobre calidad de servicio. Estos instrumentos se 
aplicaron a · los trabajadores de la Oficina ·Central de Registros y 
Servicios Académicos de U.N.E. y una muestra representativa de los 
estudiantes, mediantes técnicas de entrevistas grupales en el primer 
caso y de manera individual a los segundos. 
176 
c. Las técnicas para la interpretación de resultados. Una vez 
recolectados los datos mediante los instrumentos fueron registrados, 
tabulados y codificados en software SPSS para su análisis. Este 
análisis se dio bajo dos tipos de estadísticas: 
• Estadística descriptiva: la cual se utilizó para describir datos y 
posteriormente efectuar análisis estadísticos relacionando así las 
variables. Dicha estadística será analizada bajo la forma de 
distribución de puntuaciones o frecuencias que consiste en un 
"conjunto de puntuaciones ordenados en sus respectivas 
_categorías" (Hernández, Fernández_y~Baptista,-20,.10). Es",decir- se-
hicieron uso de la estadística descriptiva para establecer la 
distribución de frecuencias, las gráficas, las medidas de la media y 
la desviación estándar para analizar el comportamiento de los 
indicadores, dimensiones y las variables de la del estudio. 
• Estadística inferencia!: se tomó la decisión de trabajar con 
estadística inferencia! para poder generalizar los resultados 
obtenidos de la muestra a la población. Para Hernández, 
Fernández y Baptista (201 O, p306) 
Los datos casi siempre se recolectan de una muestra y 
sus" resultados estadísticos se denominan estadígrafos; 
la media o la desviación estándar de la distribución de 
una muestra son estadígrafos. A las estadísticas de la 
población se le conocen como parámetros. Los 
parámetros no son calculados, porque no se recolectan 
datos de toda la población, pero pueden ser inferidos de 
los estadígrafos, de ahí el nombre de estadística 
inferencia/. 
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Para la prueba de hipótesis se ha realizado mediante la prueba 
paranétrica r de Pearson, para lo cual se usó el programa 
estadístico para las ciencias sociales SPSS versión 17. 
3.5. DESCRIPCIÓN DEL UNIVERSO, POBLACIÓN Y MUESTRA 
3.5.1 Universo 
Por universo se entiende la totalidad de los individuos, sujetos u 
observaciones que pueden existir en todo el mundo, de allí el nombre de 
universo, por ejemplo, si se trata de un experimento sobre plantas de maíz, 
se considerará como universo a todas las plantas de maíz que existen en el 
mundo; igualmente si se trata de personas con diabetes, el universo será la 
totalidad de las personas con diabetes que hay en todo el mundo. 
:P:~e'G~oon:'' f:lO&GRAbO' oiiiebtivosl<~: ;;AoNiiNís1RAfivó$í~: 
5923 1258 3 20 
3.5.2 Población 
Se considera población a una parte muy grande del universo. Para algunos 
investigadores y autores, población es sinónimo de universo. 
PersonaL qu&-labofa -en- la::- Oficinaó Central de~ Registro y Servicios 
Académicos. y alumnos de la Universidad Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle en el2012. 
La población constituye el conjunto de elementos que forma parte del grupo 
de estudio, por tanto, se refiere a todos los elementos que en forma 
individual podrían ser cobijados en la investigación. La población la define el 
' . . . . : 
objetivo o propósito central del estudio y no estrictamente su ubicación o 
límites geográficos, u otras características particulares al interior de ella. 
Ramírez, A (2007). Metodología de investigación científica. Pontificia Universidad 
Javeriana, Facultad de Estudios Ambientales y Rurales. p. 55. 
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. ;? <·/' <,;~; 
'po'eLActbNJ 20 415 3 775 
3.5.3. Muestra. 
Muestra es la actividad relacionada con la recolección de Jos datos a partir 
de partes de la población o del universo con el cual se trabaja. Se debe 
indicar la forma como se recolectarán los datos. 
RESUMEN 
5923 1258 3 
775 415 3 
257 200 3 
,·,·, :_.::;;;~;/~·· ', . ·,::);:¿):: ' ;.·;;d/ 
·r~rna~·óa~::< No 




N* z 2 * p*q 
n=--------~~~-
(N -l)e 2 + z 2 * p * q 
Donde N es la población 
-Aleatorio 
simple Intencionado 
Z, valor estandarizado del intervalo de confianza= 1.96 
P: proporción de acierto= 0.5 
Q: proporción de fracaso = 1-p 








DEL TRABAJO DE CAMPO 
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CAPÍTULO IV 
DE LOS INSTRUMENTOS DE INVESTIGACIÓN Y RESULTADOS 
4.1 Selección, validación y confiabilidad de los instrumentos 
4.1.1 Selección de los instrumentos 
En esta etapa de la investigación se seleccionó el instrumento 
denominado Encuesta para las variables Documentos de Gestión 
lnstitucionalr-Calidad de Servicio. 
Descripción del instrumento 
Instrumento: Cuestionario. 
Nombre: Documentos de Gestión Institucional y Calidad de Servicio. 
Autora: Blanca Esther Mayorga Artica. 
No de ítems: 40 para Documentos de Gestión Institucional 
22 para Calidad de Servicio. 
Finalidad: Conocer la relación entre los documentos de gestión con la 
calidad de servicio en la Oficina Central de Registro y Servicios Académicos 
de la Universidad Nacional de -Educación Enrique Guzmán y Valle. 
El cuestionario para Documentos de Gestión Institucional evalúa las 
dimensiones: Proceso de matrícula, récord académico, acta de evaluación, 
certificados de estudios, Informes de expedito, caligrafiado de títulos y 
grados. Y para la segunda variable Calidad de Servicios, las dimensiones: 
Elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y 
empatía. 
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Su formato de respuesta es de tipo escala con tres alternativas: si, no y 
algunas veces. 
4.1.2. Validación de los instrumentos 
La validación de los instrumentos consiste en determinar la capacidad, en 
este caso del cuestionario, de medir la realidad para la que fue construido. 
Referido a la validez, Sabino, C. (1992) dice que "Para que una escala 
pueda considerarse como capaz de aportar información objetiva, debe 
reunir: los:sig.uientes-::r:eEJuisitos"'básicos;=::cvalidez_y confiabilidad.~ 
Nuestra validación se realizó a través de la evaluación de juicio de expertos 
(5), para lo cual recurrimos a la opinión de docentes de reconocida 
trayectoria en la Cátedra de Posgrado en Universidades de Lima 
Metropolitana, los cuales determinaron la adecuación muestra! de los ítems 
de los instrumentos. 
A ellos se les entregó la matriz de consistencia, los instrumentos y la ficha 
de validación donde se determinaron la correspondencia de los criterios, 
objetivos e ítems, calidad técnica de representatividad y la calidad del 
lenguaje. 
Sobre la base del procedimiento de validación descrita, los expertos 
consideraron la existencia de una estrecha relación entre los criterios y 
objetivos del estudio y los ítems constitutivos de los dos instrumentos de 
recopilación de la información. Asimismo, emitieron los resultados que se 
muestran en la Figura No 15. 
182 
Nivel de validez de las encuestas, según el juicio de expertos 
,,,. DOCUMENTOS. DE 
CALIDAD DEL SERVICIO 
GESnóN EXPERTOS 
1. Dra. lrma Reye.s Bláeido 
2. ota. Teresa Narváez Araníbar 
.3. Dr. Franklin Valentín Sovero Hinostroza 
4.Dr. Salomón Marcos Berrocal Villegas 
-- ·-
5. Dr. José Mercedes Panta Panta 
PROMEDIO DE VALORACION 
... 
Fuente: Instrumentos de op1n10n de expertos. 









% Puntaje % 
90 18 90 
85 17 85 
98 19 98 
90 18 90 
90 18 90 
90 18 90 
lóS valores resultantes después de tabular la calificación emitida por los 
expertos, tanto a nivel de la variable. Documentos de gestión, como de la 
v~fiable Calidad de servicios, para determinar el nivel de validez pueden ser 
cOmprendidos mediante la siguiente Figura. 
FIGURAN° 16 
Valores de los niveles c;Je validez 
'-· ·• 
. VALORES NIVELES DE VALIDEZ· . 
91-100 Excelente 





Fuente: Cabamllas A., G. (2004, p. 76). Tesrs: lnfluenaa de la enseñanza dtrecta en el 
mejoramiento de la comprensión lectora de los estudiantes de Ciencias de la Educación. 
UNSCH. 
Dada la validez de los instrumentos por juicio de expertos, donde Ja 
encuesta sobre documentos de gestión obtuvo un valor de 0.92 % y la 
encuesta sobre servicio académico obtuvo el valor de 0.90 %, podemos 
deducir que ambos instrumentos tienen una excelente confiabilidad. 
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4.1.3. Confiabilidad de los instrumentos 
Para determinar la confiabilidad se siguió Jos siguientes pasos: 
En este caso, para el cálculo de la confiabilidad por el método de 
consistencia interna se partió de la premisa de que si el cuestionario tiene 
preguntas con varias alternativas de respuesta, como en este caso; se 
utiliza el coeficiente de confiabilidad de alfa de Cronbach, para Jo cual se 
siguió los siguientes pasos: 
~=a~-:- Ear.a::determinar:;;-eJ;.grado:-de:=:confiabiHdadc _de-~ta~enGuesta=:y-meeiFel--
nivel de Jos documentos de gestión, así como para la encuesta que mide la 
calidad del servicio por el método de consistencia interna, primero se 
determinó una muestra piloto de 20 personas. Posteriormente se aplicó el 
instrumento para determinar el grc:Jdo de confiabilidad. 
b. Luego, se estimó el coeficiente de confiabilidad para la encuesta 
sobre Jos documentos de gestión y la encuesta sobre calidad del servicio 
por el Método de consistencia interna, el cual consiste en hallar la varianza 
de cada pregunta, en este caso se halló las varianza de las preguntas, 
según el instrumento. 
c. Posteriormente se sumó los valores obtenidos, se halló la varianza 
total para establecer el nivel de confiabilidad existente, para Jo cual se utilizó 






K = Número de preguntas 
S¡ 2 = Varianza de cada pregunta 
St2 = Varianza total 
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d. De lá observación de los valores obtenidos tenemos: 
FIGURAN° 17 




QOCUMENTOS DE GESTIÓN 0,92 
CALIDAD DEL SERVICIO 0,90 
Fuente: Anexos. 
Elaboración: La autora. 
Los valores encontrados después de la aplicación de las encuestas a 
los grupos pilotos, tanto a nivel de la variable Documentos de gestión 
como Calidad del servicio para determinar el nivel de confiabilidad, 
pueden ser comprendidos en la· siguiente Figura. 
FIGURAN° 18 
Valores de los niveles de confiabilidad 
VALORES NIVEL DE CONFIABILIDAD 
0,53amenos Confiabilidad nula 
·o,54 a 0,59 Confiabilidad baja 
0,60 a 0,65 Confiable 
0,66a0,71 · Muy confiable 
0,72a0,99 'Excelente confiabilidad 
1 
1,0 '1 Confiabilidad perfecta 
, 
Fuente: Hemández S:, R. y otros (2006). Metodología de la mvest1gac16n clentifíca. 
Cuarta edición. México: Edit. Mac Graw Hill, pp. 438 - 439. 
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Dado que en la aplicación de la encuesta sobre Documentos de gestión se 
obtuvo el valorde 92% y en la aplicación de la encuesta sobre Calidad del 
servicio el valor de 90 %, se puede deducir que ambas encuestas tienen 
una excelente confiabilidad. 
4.2 TÉCNICAS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 
Encuesta 
Para la presente investigación se encuestó a cada uno de los integrantes de 
la muestra porque la investigación por encuesta es considerada como una 
-~~rama=de""'la=:investigacrórr~"'social2:"científica"-orientada--ér_:la~valoración-::cde~ 
poblaciones enteras mediante el análisis de muestras representativas de la 
misma (Kerlinger, 1983}. 
Al respecto, Martínez y Garza (1988}, dicen que la investigación por 
encuesta "se caracteriza por ·la recopilación de testimonios, orales o 
escritos, provocados y dirigidos con el propósito de averiguar hechos, 
opiniones actitudes". 
Por su parte, para, Balestrini A, Mirian (2001}, "la investigación por encuesta 
es un método de colección de datos en los cuales se definen 
específicamente=grupos-de individuos que dan- respuesta a un .númem de=-
preguntas específicas". 
En resumen, las anteriores definiciones indican que la encuesta se utiliza 
para estudiar poblaciones mediante el análisis de muestras representativas 




4.:3. TRATAMIENTO ESTADfSTICO E INTERPRETACIÓN DE CUADROS 
A continuación presentamos los cuadros y gráficos acerca de los 
documentos de gestión y su relación con la calidad de servicio académico-
aélministrativo en los usuarios en la Oficina Central de Registro y Servicios 
Académicos en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y 
Valle, en el año 2012. 
4.3.1. Descripción de resultados 
4.3.1.1. Calidad del Servicio: 
.Tabla N° 01 
Elementos Tangibles 
Grupo de estudio 
· 'Personal Estudiantes de Estudiantes de 
Personal directivo· administrativo Posgrado. . Pregrado 
f % f % f % f % 
'' 
Inadecuado o ,0% o ,0% 62 31,0% 72 28,0% 
Regu!ar o ,0% 10 50,0% 138 69,0% 185 72,0% 
Adecuado 3 100,0% 10 50.0% o ,0% o ,0% 
Total 3 100,0% 20 100,0% 200 '100,0% 257 100,0% 
En la Tabla No 01, Elementos tangibles de la calidad del servicio, el 
personal directivo afirma que es adecuado, el 50 % del personal 
administrativo que es regular, y otro 50 % que es adecuado. Entre los 
estudiantes de Posgrado el 31 % afirma que es inadecuado y el 69 % que es 
regular. Y para los estudiantes de Pregrado el 28 % e5 inadecuado y el 72 % 
qúe és regular. 
Los elementos tangibles son aquellos que se observa fácilmente a 
través de los sentidos como la apariencia de los equipos y las instalaciones 
físicas. Se aprecia que para los estudiantes no es apropiada, el personal 
administrativo está divido en su percepción y el personal directivo considera 
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En la Figura No 19 se aprecia la proporcionalidad de la percepción que 
tiene cada grupo de estudio respecto a los elementos tangibles, además se 
aprecia la frecuencia absoluta en cada proporción. 
4.3.1.2. Calidad del servicio: 
Tabla N° 2 
Confiabilidad 
Grupo de estudio 
Personal Personal Estudiantes de Estudiantes de 
directivo administrativo Posgrado Pregrado 
f % F % f % f % 
Inadecuado o ,O% o ,0% 60 30,0% 79 30,7% 
Confiabilidad Regular 2 66,7% 11 55,0% 140 70,0% 178 69,3% 
Total 
Adecuado 1 33,3% 9 45,0% o ,0% o ,0% 
3 100,0% 20 100,0% 200 100,0% 257 100,0% 
En la Tabla No 2, Conñabilidad en la calidad del servicio, se aprecia que 
para el 66.7 % del personal directivo es regular y para el 33.3 % es 
adecuado. Para el 55 % del personal administrativo es regular y para el 45 % 
es adecuado. Entre los estudiantes de Posgrado el 30 % afirma que es 
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inadecuado y el 70 % que es regular. Y para los estudiantes de Pregrado, el 
30.7% afirma que es inadecuado y el 69.3 % que es regular. 
la confiabilidad de los servicios está referida a realizar los servicios en 
el tiempo adecuado, si hay una muestra apropiada de querer solucionar los 
problemas de los estudiantes y si desarrollan una política de mejora 
continua. 
En la Tabla se lee que para los directivos es regular, porque consideran 
que este servicio será fiable en la medida que el personal administrativo 
realice sus funciones de acuerdo a norma, el personal administrativo 
considera que se debe mejorar los procesos y los estudiantes aprecian bajos 
niveles de confiabilidad en la calidad de servicio de la institución. 
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En la Figura No 20 se aprecia la proporcionalidad de la percepción que 
tiene cada grupo de estudio respecto a la confiabilidaq, además se aprecia la 
frecuencia absoluta en cada proporción. 
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4~3.1.3. Calidad del servicio: 
Tabla N° 03 
,, 
_Capacidad ~e respue$~a 
Grupo de estudio 
Personal Personal Estudiantes de Estudiantes de 
directivo admínistratívo Posgrado Pregrado 
f % f % f % f % 
Capacidad de Inadecuado- o ,0% o ,0% 81 40,5% 112 43,6% 
respuesta Regular 2 66,7% 8 40,0% 119 59,5% 145 56,4% 
Adecuado 1 33,3% 12 60,0% o ,0% o ,0% 
Total 3 '100,0% 20 100,0%- 200 100,0% 257 100,0% 
En la Tabla No 03, Capacidad de respuesta en la calidad del servicio, se 
aprecia que para el 66.7% del personal directivo es regular y para otro 33.3 
% es adecuado. De otro lado, el 40 % del personal administrativo afirma que 
es. regular y para otro 60 % es adecuado. Entre los estudiantes de Posgrado, 
el40.5 % afirma que es inadecuado y para otro 59.5 % es regular. Y para el 
43:6 % de los estudiantes de Pregrado que es inadecuado y para el 56.4 % 
es regular. 
la capacidad de respuesta está relacionada a cumplir con precisión en 
el tiempo Jos servicios que se debe prestar si se atiende con la rapídez 
apropiada y si el personal administrativo tiene disposición de ayudar a los 
estudiantes. 
En la Tabla se aprecia que el personal- directivo considera que se debe 
mejorar, el personal administrativo considera que es adecuado, pero para el 
40% es mejorable, y para los estudiantes simplemente no es adecuada la 
capacidad de respuesta. 
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En la Figura No 21 se aprecia la proporcionalidad de la percepción que 
tiene cada grupo de estudio respecto a la capacidad de respuesta. Además, 
se aprecia la frecuencia absoluta en cada proporción. 
4.3.1.4 Calidad del servicio: 
Tabla N° 04 
Seguridad 
Grupo de estudio 
Personaf Persooaf Estudiantes de Estudiantes de 
directivo administrativo Posgrado Pregrado 
f % F % f % f % 
Seguridad Inadecuado o ,0% o ,0% 31 15,5% 45 17,5% 
Regular 1 33,'3% 7 35,0% 169 84,5% 212 82,5% 
Adecuado 2 66,7% 13 65,0% o ,0% o ,0% 
Total 3 100,0% 20 100,0% 200 100,0% 257 100,0% 
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En la Tabla No 4, Seguridad en la calidad del servicio, se aprecia que 
para el 33.3 % del personal directivo es regular y para otro 66.7 % es 
adecuado. El 35 % del personal administrativo afirma que es regular y otro 
65 % que es adecuado. Entre Jos estudiantes de Posgrado, eJ 15.5 % afirma 
que es inadecuado y otro 84. 5% que es regular. Y para los estudiantes de 
Pregrado, el17.5% dice que es inadecuado y otro 82.5% que es regular. 
la segundad está relacionada con la transmisión de confianza y 
amabilidad por parte del personal administrativo, la percepción de seguridad 
del cliente. 
Según ,a Tabla, para el personal d;rectivo es adecuada pero mejorab\e, 
para el personal administrativo es considerablemente adecuado, para los 
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En la Figura No 22 se aprecia la proporcionalidad de la percepción que 
tiene cada grupo de estudio respecto a la seguridad. Además, se aprecia la 
frecuencia absoluta en cada proporción. 
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4.3.1.5. Calidad del servicio: 
. Tabla N° 05 
Empalia. 
·'-
Grupo de estudio 
Personal PerSonal Estudiantes de Estudiantes de 
directivo administrativo Posgrado Pregrado 
f % f % f % f % 
Inadecuado o ,0% o ,0% 167 83,5% 218 84,8% 
Empatía Regular 3 100,0% 14 70,0% 33 16,5% 39 15,2% 
Adecuado o ,0% 6 30,00Al o ,0% o ,0% 
Total 3 100,0% 20 100,0% 200 100,0% 257 100,0% 
En la Tabla No 05, Empatía en la calidad del servicio, se aprecia que 
para el 1 oo % del personal directivo es regular. Para el 70 % del personal 
administrativo es regular y para otro grupo, el 30 %, es adecuado. Entre los 
estudiantes de Posgrado, el 83.5% afirma que es inadecuado y otro grupo, 
el 16.5 %, dice que es regular. Y para el 84.5 % de los estudiantes de 
Pregrado es inadecuado, mientras que para otro 15.2 % es regular. 
la émpatía está relacionada con la percepción de atención que se 
recibe por parte del personal administrativo, si es individualizada, si sus 
horarios son convenientes y si muestran comprensión y preocupación por las 
necesidades de los estudiantes. 
Según la Tabla, para los directivos es totalmente inadecuada, para el 
personal administrativo debe mejorarse, y los estudiantes afirman 
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En la Figura No 23 se aprecia la proporcionalidad de la percepción que 
tiene cada grupo de estudio respecto a la empatía. Además, se aprecia la 
frecuencia absoluta en cada proporción. 
4.3.1.6. Variable: 
Tabla No 06 
Variable: Calidad del servicio 
Grupo de estudio 
Personal Personal Estudiantes de Estudiantes de 
directivo administrativo Posgrado Pregrado 
f % f % f % f % 
Variable: Inadecuado o ,0% o ,0% 74 37,0% 102 39,7% 
Calidad del Regular o ,O% 4 20,0% 126 63,0% 155 60,3% 
serviCio Adscuado 3 100,0% 16 80,0% o ,0% o ,0% 
Total 3 100,0% 20 100,0% 200 100,0% 257 100,0% 
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En la Tabla No 06, Calidad del servicio, se aprecia que para el 100 % 
del personal directivo que la calidad del servicio es adecuada. Para el 20 % 
del personal administrativo es regular, mientras que para otro grupo, el 80 %, 
es adecuado. Entre los estudiantes de Posgrado, el 37 % afirma que es 
inadecuado, mientras que el 63 % dice que es regular. Y para los estudiantes 
de Pregrado, el 39.7% es inadecuado, y para el60.3% es regular. 
Sobre la calidad de servicio se aprecia que para el personal directivo es 
adecuado. Ellos consideran que en general el nivel de calidad que provee ·su 
unidad es adecuado, existen aspectos por mejorar. Para el personal 
administrativo es adecuado el nivel de calidad de servicio, para algunos debe 
mejorarse. Y los estudiantes consideran que esta calidad no es apropiada y 
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En la Figura No 24 se aprecia la proporcionalidad de la percepción que 
tiene cada grupo de estudio respecto a la variable Calidad del Servicio. 
Además, se aprecia la frecuencia absoluta en cada proporción. 
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4.3.1.7. Documentos de gestión institucional: 
Tabla·No 07 
Matricula 
Grupo de estudio 
Personal Personal Estudiantes de Estudiantes efe 
directivo . administrativo Posgrado Pregrado 
f % f % f % f % 
Matñcuta •nadecuado o ,O% o ,O% 62 31,0% 67 2.6,1% 
Regular 1 33,3% 13 65,0% 135 67,5% 184 71,6% 
Adecuado 2 66,7% 7 35,0% 3 1,5% 6 2,3% 
Total 3 100,0% 20 100,0% 200 . 100,0% 257 100,0% 
En la Tabla No 07, Matrícula, se aprecia que para el 33.3 % de Jos 
directivos es regular y para el 66.7 % es adecuado este proceso. Para el 
personal administrativo es regular en el 65 % de los encuestados y el 35 % 
afirma que es adecuado. Por otro lado, el 31 % de los estudiantes de 
Posgrado afirma que es inadecuado, para el 67.5 % regular, y para el 1.5 % 
es adecuado. En los estudiantes de Pregrado, el 26.1 % afirma que es 
inadectiádo, el 71.6 % que es regular, y el 2.3 % que es adecuado el proceso 
de ma.trícu1a . 
. La matrícula es un proceso en el que es importante: respetar los 
cronogramas, realizarlo por intemet si se encuentra establecido claramente, 
si el derecho a pago es el apropiado y si hay consejeros para realízar la 
mattfcula. 
Según la Tabla, para el personal directivo es adecuado, pero mejorable, 
los administrativos consideran que se deben mejorar y los estudiantes 
también lo consideran mejorable. 
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En la Figura No 25 se aprecia la proporcionalidad de la percepción que 
tiene cada grupo de estudio respecto al proceso de matrícula. Además, se 
aprecia la frecuencia absoluta en cada proporción. 
4.3.1.8. Documentos de gestión institucional: 
Tabla N° 08 
Récord académico 
Grupo de estudio 
PefSI.lnal Personal Estudiantes de Estudiantes de 
directivo administrativo Posgrado Pregrado 
f % f % f % f % 
Récord Inadecuado o ,0% o ,0% 83 41,5% 105 40,9% 
académico Regular 2 00,7% 13 ~5.~/o 108 54,0% 143 55,6% 
Adecuado 1 33,3% 7 35,0% 9 4,5% 9 3,5% 
Total 3 100,0% 20 100,0% 200 100,0% 257 100,0% 
'En la Tabla No 08, obtención del Récord académico en la gestión 
institucional, se aprecia que para el 66.7 % de los directivos es regular y que 
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para otro grupo es 33.3% adecuado este proceso. Para el65% del personal 
administrativo es regular, y para otro grupo es 35 % adecuado. Por otro lado, 
el41.5% de los estudiantes de Posgrado afirma que es inadecuado, y otro 
54% que es regular. mientras el 4.5 %afirma que es adecuado. Por su 
parte, el 40.9 % de los estudiantes de Pregrado afirma que es inadecuado, 
mientras que para el 55.6% es regular y para el 3.5% adecuado el proceso 
de obtención de récord académico. 
La obtención del récord académico considera el conocimiento por parte 
del cliente de los procesos para alcanzarlo) además que el personal 
administrativo facilite dicha información. Si el tiempo establecido para su 
obtención es el oportuno y si está de acuerdo con el costo de este servicio. 
De acuerdo a la Tabla, para el personal directivo y administrativo se 
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En la Figura No 26 se aprecia la proporcionalidad de la percepción que 
tiene cada grupo de estudio respecto al proceso de obtención del récord 
académico. Además, se aprecia la frecuencia absoluta en cada proporción. 
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4.3.1.9. Documentos de gestión institucional: 
Tabla N° 09 
Acta de evaluación 
Grupo de estudio 
Personal Personal Estudiantes de Estudiantes de 
directivo administrativo Posgrado Pregrado 
f % f % f % f % 
Acta de lna9ecuado· o ,0% 2 10,0% 110 55,0% 151 58,8% 
evaluación Regular 1 33,3%) 11 55,0% 78 39,0% 97 37,7% 
Adecuado 2 66,7% 7 35,0% 12 6,0% 9 3,5% 
Tota1 3 100,0% 20 100,0% 200 100,0% 257 100,0% 
En la Tabla No 09, Acta de evaluación en la gestión institucional, se 
aprecia que para el 33.3% de los directivos es regular y para el 66.7 %es 
ade!'cuado este proceso. Para el 1 o % del personal administrativo es 
inadecuado, regular para el 55% y para el 35% adecuado. Por otro lado, 55 
% de los estudiantes de Posgrado afirma que es inadecuado, 39 % que es 
regular y 6.0 % que es adecuado. En los estudiantes de Pregrado, el 58.8 % 
afirma que es inadecuado, el 37.7 % que es regular y el 3.5 % que es 
adecuado el proceso del acta de evaluación. 
El acta de evaluación es un documento que emplean los docentes, el 
cual :debe ser entregado a tiempo por parte de la Oficina, devuelto por los 
docentes en el tiempo estipulado y en el caso de error o enmendadura se 
genera otro con un costo que asume el docente o el estudiante. 
Según la Tabla, para Jos directivos es adecuado pero mejorable. Por su 
parte, tos administrativos y estudiantes consideran que este proceso debe 
ser mejorable. en buena parte porque este proceso depende mucho de los 
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En la Figura No 27 se aprecia la proporcionalidad de la percepción que 
tiene cada grupo de estudio respecto al proceso del acta de evaluación. 
Además, se aprecia la frecuencia absoluta en cada proporción. 
4.3.1.10. Documentos de gestión institucional: 
Tabla N° 10 
Certificado de estudios 
Grupo de estudio 
Personal Pen;onal Estudiantes de Estudiantes de 
directivo administrativo Posgrado Pregrado 
f % f % f % f % 
CertifiCado de Inadecuado o ,0% o ,0% 146 73,0% 177 68,9% 
estuá'lOS Kegu1ar 2 00,7% 10 50,0% 54 27,0% 80 31,1% 
Adecuado 1 33,3% 10 50,0% o ,0% o ,0% 
Total 3 100,0% 20 100,0% 200 100,0% 257 100,0% 
En la Tabla N°10, Certificado de estudios en la gestión institucional, se 
aprecia que para el 66.7% de los directivos es regular y para el 33.3 %es 
adecuado este proceso. Para el personal administrativo es regular en el 50 % 
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de 'los encuestados y el otro 50 % afirma que es adecuado. Por otro lado, el 
73 % de los estudiantes de Posgrado afirma que es inadecuado, el 23 % que 
es regular y para el 0.0% es adecuado. En los estudiantes de Pregrado, el 
68.9 % afirma que es inadecuado. el31.1 %que es regular y el 0.0 % que es 
adecuado el proceso de la obtención del certificado de estudios. 
la obtención del certificado de estudios incluye el conocimiento del 
personal administrativo sobre su trámite y el de fos estudiantes. Se considera 
que los procedimientos son los adecuados si están de acuerdo con el tiempo 
necesario para expenderlos y sí están de acuerdo con su costo. 
De acuerdo a ,a Tab,a, para el persona, directivo y administrativo se 
puéde mejorar este proceso. Los estudiantes consideran que se puede 
optimizar. 
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En la Figura No 28 se aprecia la proporcionalidad de la percepción que 
tiene cada grupo de estudio respecto al proceso de obtención de certificados 
de estudio. Además, se aprecia la frecuencia absoluta en cada proporción 
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4.3.1.11. Documentos de gestión institucional: 
. Tabla N° 11 
•. 
Informe de expedito 
Grupo de estudio 
Personal Personal Estudiantes de Estudiantes de 
·· directivo administrativo · Posgrado Pregrado 
f % f % f % f % 
1nfoimede •nadecuado o ,O% 2 10,0% 168 84,0% 219 85,2% 
expedito Regular 1 33,3% 10 50,0% 32 16,0% 38 14,8% 
Adecuado 2 66,7% 8 40,0% o ,0% o ,0% 
Total 3 100,0% 20 100,0% 200 100,0% 257 100,0% 
En la Tabla No 11, obtención del Informe de expedito en la gestión 
institucional, se apreciamos que para el 33.3 % de los directivos es regular y 
para el 66.7 %es adecuado. Para el 10 %del personal administrativo es 
inadecuado, es regular para el 50 % y para el 40 % es adecuado. Por otro 
lado, el 84.0 % de los estudiantes de Posgrado afirma que es inadecuado, 
16.0% que es regular, y el 0.0% que es adecuado. En los estudiantes de 
Pregrado. el85.2% afirma que es inadecuado. el14.8% que es regular y el 
o:o % que es adecuado el proceso de la obtención del informe de expedito. 
La obtención del informe de expedito considera si los clientes y 
servidores conocen de los procedimientos para su obtención, si están de 
acuerdo con el tiempo de entrega, si consideran que los costos son los 
adecuados y si los requisitos son justificados. 
De acuerdo a la Tabla, para el personal directivo es adecuado pero se 
puede mejorar, para el personal administrativo es mejorable este proceso. 
Los estudiantes también lo consideran mejorable. 
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En la Figura No 29 se aprecia la proporcionalidad de la percepción que 
tiene cada grupo de estudio respecto al proceso de obtención del informe de 
expedito. Además, se aprecia la frecuencia absoluta en cada proporción. 
4.3.1.12. Documentos de gestión institucional: 
Tabla N° 12 
Caligrafiado de grados y títulos 
Grupo de estudio 
Personal Personal Estudiantes de Estudiantes de 
directivo administrativo Posgrado Pregrado 
f % f % f % f % 
Caligrafiado Inadecuado o ,0% 1 5,0% 150 75,0% 193 75,1% 
de-gm<ios y Reguiar 3 100,0% 13 65,0% 46 23,0% 61 23,7% 
títulos Adecuado o ,0% 6 30,0% 4 2,0% 3 1,2% 
Total 3 100,0% 20 100,0% 200 100,0% 257 100,0% 
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En la Tabla No 12, Caligrafiado en la gestión institucional, se aprecia 
que para el 1 00 % de Jos directivos es regular. En el caso del personal 
administrativo es inadecuado para el 5 % de los encuestados, regular para el 
65% y para el 30% es adecuado. Por otro lado, el 75.0 % de los estudiantes 
de Posgrado afirma que es inadecuado, el 23.0 % que es regular y el 2.0 % 
que es adecuado. En los estudiantes de Pregrado, el 75.1 % afirma que es 
inadecuado, el 23.7 % que es regular y el 1.2 % que es adecuado el proceso 
del caligrafiado. 
El proceso de caligrafiado considera si los clientes y servidores conocen 
de los procedimientos para su obtención. Si están de acuerdo con el tiempo 
de entrega, sí consideran que los costos son los adecuados y si los requisitos 
son justificados. 
De acuerdo a la Tabla, para el personal directivo y administrativo se 
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En la Figura No 30 se aprecia la proporcionalidad de la percepción que 
tiene cada grupo de estudio respecto al proceso de caligrafiado. Además, se 
aprecia la frecuencia absoluta en cada proporción. 
4.3.1.13. Documentos de gestión institucional: 
Tabla N° 13 
Bachiller 
Grupo de estudio 
Personal Personal Estudiantes de Estudiantes de 
·directivo administrativo Posgrado Pregrado 
f % f % f % f % 
•nadecuado o ,O% o ,O% 138 69,0% 174 67,7% 
Regular o ,0% 14 70,0% 62 31,0% 83 32,3% 
Bachiller Adecuado 3 100,0% 6 30,0% o ,0% o ,0% 
Total 3 100,0% 20 100,0% 200 100,0% 257 100,0% 
En la Tabla No 13, obtención del grado académico de Bachiller, se 
aprecia que para el 1 oo % de los directivos es adecuado. Para el 70 % del 
personal administrativo es regular, y para otro 30% es adecuado. Por otro 
lado. el69.0 % de los estudiantes de Posgrado afirma que es inadecuado, el 
31.0 % que es regular y el 0.0% que es adecuado. En los estudiantes de 
Pregrado, el67.7% afirma que es inadecuado, el 32.3% que es regular y el 
0.0 % que es adecuado el proceso de la obtención de grado académico de 
bachiller. 
El proceso de obtención de grado académico de bachiller considera que 
los clientes y servidores conocen de los procedimientos para su obtención. Si 
están de acuerdo con el tiempo de entrega, si consideran que los costos son 
los adecuados y si los requisitos son justificados. 
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De acuerdo a la Tabla, para el personal directivo es adecuado, para el 
personal administrativo se puede mejorar este proceso. Los estudiantes 
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En la Figura No 31 se aprecia la proporcionalidad de la percepción que 
tiene cada grupo de estudio respecto al proceso de obtención del grado 
académico de bachiller. Además, se aprecia la frecuencia absoluta en cada 
proporción. 
4.3.1.14. Documentos de gestión institucional: 
Tabla N° 14 
Grado académico y titulo de licenciado 
1 Grupo de estudio 
Personal Personal Estudiantes de Estudiantes de 
directivo administrativo Posgrado Pregrado 
f % f % f % f % 
Grado ~~P.~d. o! ,0%1 1¡ 5,0% 1 138 69,0% 184 71,6% 
¡1 1 1 
académico o 
y título Regular 2 66,7% 14 70,0% 62 31,0% 73 28,4% 
profesional 
1 Adecuado 1 33,3% 5 25,0% o ,0% o ,0% 
Total 3·, 100.0% ~ 20 1~ 100.(1%~ 200 100,0% 257 100,0% i 1 
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En la Tabla No 14, obtención del Grado académico y del título de 
licenciado, se aprecia que para el 66.7% de los directivos es regular y para 
el 33.3 % que es adecuado. Para eJ personal administrativo es inadecuado 
en el 5 % de los encuestados, regular en el 70 % y 25 % afirma que es 
adecuado. Por otro lado, el 69.0 % de los estudiantes de Posgrado afirma 
que es inadecuado, el 31.0 %que es regular y el o. o %que es adecuado. En 
los estudiantes de Pregrado, el 71.6 % afirma que es inadecuado, el 28.4 % 
que es regular y el o.o % que es adecuado el proceso de la obtención del 
título de licenciado. 
El proceso de obtención del grado élcadémico o del título de licenciado 
considera que los clientes y servidores conocen de los procedimientos para 
su obtención. Si están de acuerdo con el tiempo de entrega, si consideran 
que los costos son los adecuados y si los requisitos son justificados. 
De acuerdo a la Tabla, para el personal directivo y administrativo se 
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En la Figura No 32 se aprecia la proporcionalidad de la percepción que 
tiene cada grupo de estudio respecto al proceso de obtención del grado 
académico y del título de licenciado. Además, se aprecia la frecuencia 
absoluta en cada proporción. 
4.3.1.15. Variable: Documentos de gestión institucional 
TablaW 15 
Variable: Gestión institucional 
Grupo de estudio 
Personal Personal Estudiantes de Estudiantes de 
directivo 1 adminislrativo Posgrado Pregrado 
f % f % f % f % 
Variable: Inadecuado o ,0% o ,0% 157 78,5% 198 77,0% 
Documentos Regular o ,0% 5 25,00.-'o 43 21,5% 59 23,0% 
de Adecuatio 3 100,0% 15 75,0% o ,0% o ,0% 
gestión 
institucional 
Total 3 100,0% 20 100,0% 200 100,0% 257 100,0% 
Respecto a la variable Gestión institucional, el 1 00 % de los directivos 
considera que es adecuado. Para el 25 % del personal administrativo es 
regular y para el 75 % adecuado. Entre los estudiantes de Posgrado, el 78.5 
% considera que es inadecuado y el 21.5 % que es regular. Por su parte, el 
77 % de los estudiantes de Pregrado afirma que es inadecuado y el 23% que 
es regular. 
La gestión institucional desarrolla una serie procesos relacionados 
directamente con las necesidades de los estudiantes, de contar con 
documentos de uso legal y cuyos procesos de obtención son adecuados. 
Según la Tabla, para los directivos y el personal administrativo estos 
procesos son adecuados. En cambio los estudiantes consideran que estos 
procesos pueden mejorarse. 
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En la Figura N° 33 se aprecia la proporcionalidad de la percepción que 
tiene cada grupo de estudio respecto a los procesos de la gestión 
institucional de 1a Oficina. Además, se aprecia 1a frecuencia absoluta en cada 
proporción. 
4.4. Prueba de hipótesis 
Antes de realizar la prueba de hipótesis se debe determinar el tipo de 
instrumento que se utilizará para la contratación. Aquí se usará la prueba de 
normalidad de Kolmogorov - Smirnov para establecer si los instrumentos 
obedecen a fa estadística paramétrica o no paramétrica 
Pruebas de normalidad 
Kolmogorov-Smimova 
Estadístico gl Sig. 
Varia~: Calidad def servicio ,082 480 ,116 
Variable: Documento de gestión ,064 480 ,200 
institucional 
.. . . 
a. Corrección de la s¡gnificaCJon de Ulllefors . 
Sobre la variable calidad del servicio, el valor estadístico relacionado a la 
prueba indica un valor de 0.082 con 480 grados de libertad, el valor de 
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significancia es igual a 0.116, y como este valor es superior a 0.05, se infiere 
que hay razones suficientes para aceptar la distribución normal de los valores 
de la variable calidad del servicio. 
Sobre la variable documentos de gestión institucional, el valor estadístico 
relacionado a la prueba indica un valor de 0.064 con 480 grados de libertad, el 
valor de significancia es igual a 0.200, y como este valor es superior a 0.05, se 
infiere que hay razones suficientes para aceptar la distribución normal de los 
valores de la variable gestión institucional. 
::-:~.e.anclUsiones:o.deilasp:rBeha:o.da-nonnalidad':i:__ 
Las variables presentan distribución simétrica, por lo que para efectuar la 
prueba de hipótesis a alcance correlacional se deberá utilizar el estadígrafo de 
Pearson, por ser exhaustivo para determinar la correlación entre las variables. 
4.4.1. Prueba de Hipótesis general 
Hipótesis planteada 
Existe relación entre los documentos de gestión institucional con la calidad 
del servicio académico - administrativo en los usuarios de la Oficina Central 
de R-egistro· y- Servicios--Académicos :en la Universidad Naeional de Educación--
Enrique Guzmán y Valle, en el año 2012. 
Hipótesis nula 
No existe relación entre los documentos de gestión institucional con la 
calidad del servicio académico - administrativo en los usuarios de la Oficina 
Central de Registro y Servicios Académicos en la Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y Valle, en el año 2012. 
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Prueba estadística 
Determinación de la zona de rechazo de la hipótesis nula 
Nivel de confianza al 99% 
Valor de significancia: a= 0.01 
-Muestra::personal=directivo~~ 
Muestra personal administrativo: 20 
Muestra de estudiantes de Posgrado: 200 
Muestra de estudiantes de Pre grado: 257 
Zona de rechazo de la hipótesis nula (directivos): {r xy 1 r xy > 0.990} 
Zona de rechazo de la hipótesis nula (administrativos): {r xy 1 r xy > 0.561} 
Zona de rechazo de la hipótesis nula (estudiantes posgrado): {r xy 1 r xy > O .182} 
Zona de rechazo de la hipótesis nula (estudiantes pre grado): {r xy 1 r xy > O .161} 
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Resultados 
Correlación de Pearson 
,815 ,723 ,856 ,386 
,393 ,000 ,000 ,000 
3 20 200 257 
Enda:::prueba~-de=hipótesis-_generah-cse-ap.:-eci~que:_:en=ia=muestra=del_ 
personal directivo el nivel de correlación es 0.815 puntos, fuerte y positiva, 
inferior a 0.990, y su valor de significancia es superior a 0.01. Es decir, que la 
correlación es directa, alta pero no significativa, y al ser menor al valor crítico 
de zona de rechazo de Hipótesis nula, se puede afirmar que no existen 
razones suficientes para rechazar la Hipótesis nula. 
En la prueba de hipótesis general apreciamos que en la muestra del 
personal administrativo el nivel de correlación es O. 723 puntos, moderada y 
positiva, superior a 0.561, y su valor de significancia es inferior a 0.01. Es 
decir, que la correlación es directa, alta y significativa. Al ser mayor al valor 
crítico de zona de rechazo de Hipótesis nula, se puede afirmar que existen 
razones sUficientes para rechazar la Hipótesis nula. 
En la prueba de hipótesis general se aprecia que en la muestra de 
estudiantes de Posgrado el nivel de correlación es 0.856 puntos, fuerte y 
positiva, superior a 0.182, y su valor de significancia es inferior a 0.01. Es 
decir, que la correlación es directa, alta y significativa. Al ser mayor al valor 
crítico de zona de rechazo de Hipótesis nula, se puede afirmar que existen 
razones suficientes para rechazar la Hipótesis nula. 
En la prueba de hipótesis general se aprecia que en la muestra de 
estudiantes de Pregrado el nivel de correlación es 0.386 puntos, moderada y 
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positiva, superior a 0.161, y su valor de significancia es inferior a 0.01. Es 
decir,· que la correlación es directa, alta y significativa, al ser mayor al valor 
crítico de zona de rechazo de Hipótesis nula, se puede afirmar que existen 
razones suficientes para rechazar la Hipótesis nula. 
Conclusión 
De acuerdo a los resultados, existe relación entre los documentos de 
gestión institucional con la calidad del servicio académico - administrativo en 
el personal de la Oficina Central de Registro y Servicios Académicos en la 
Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, en el año 2012. 
Esta relación no es significativa en el personal directivo 
4.4.2. Prueba de hipótesis específicas 
4.4.2.1. Prueba de hipótesis específica N° 1 
Hipótesis planteada 
Existe relación entre los documentos de gestión institucional con los 
elementos tangibles de la calidad del servicio académico - administrativo en 
los usuarios de la Oficina Central de Registro y Servicios Académicos en la 
Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, en el año 2012. 
Hipótesis nula-
No existe relación entre los documentos de gestión institucional con los 
elementos tangibles de la calidad del servicio académico - administrativo en 
el los usuarios de la Oficina Central de Registro y Servicios Académicos en la 
Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, en el año 2012. 
Prueba estadística · 
r- niXY-IxiY 
- ~[niX2 -(Lx)JniY2 -(LY}] 
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Determinación de la zona de rechazo de la hipótesis nula 
Nivel de confianza al 99% 
Valor de significancia: a= 0.01 
Muestra personal directivo: 3 
Muestra personal administrativo: 20 
Muestra de estudiantes de Posgrado: 200 
Muestra de estudiantes de Pre grado: 257 
Zona de rechazo de la hipótesis nula (directivos): {r xy 1 r xy > 0.990} 
Zona de rechazo de la hipótesis nula (administrativos): {r xy 1 r xy > 0.561} 
Zona de rechazo de la hipótesis nula (estudiantes post grado): --v-xy f-r~ ?0: l82J 
Zona de rechazo de la hipótesis nula (estudiantes pre grado): {r xy 1 r xy > O .161} 
Resultados 
,974 ,307 
,144 ,187 ,000 
3 20 200 
En la prueba de Hipótesis específica No 1, se aprecia que en la muestra 
del personal directivo, el nivel de correlación es 0.974 puntos, fuerte y 
positiva, inferior a 0.990, y su valor de significancia es superior a 0.0. Es 
decir, que la correlación es directa, alta pero no significativa. Al ser menor al 
valor crítico de zona de rechazo de Hipótesis nula, se puede afirmar que no 
existen razones suficientes para rechazar la Hipótesis nula. 
En la muestra del personal administrativo el nivel de correlación es 
0.307 puntos, moderada y positiva, inferior a 0.561, y su valor de 




no significativa. Al ser menor al valor crítico de zona de rechazo de Hipótesis 
nula, se puede afirmar que no existen razones suficientes para rechazar la 
Hipótesis nula. 
En la muestra de estudiantes de Posgrado el nivel de correlación es 
0.323 puntos, moderada y positiva, superior a 0.182, y su valor de 
significancia es inferior a 0.01. Es decir, que la correlación es directa, y 
significativa. Al ser mayor al valor crítico de zona de rechazo de Hipótesis 
nula, se puede afirmar que existen razones suficientes para rechazar la 
Hipótesis nula. 
En la muestra de estudiantes de Pregrado el nivel de correlación es 
0.178 puntos, moderada y positiva, superior a 0.161, y su valor de 
significancia es inferior a 0.01. Es decir, que la correlación es directa y 
significativa. Al ser mayor al valor crítico de zona de rechazo de Hipótesis 
nula, se puede afirmar que existen razones suficientes para rechazar la 
Hipótesis nula. 
Conclusión 
De acuerdo con los resultados, existe relación entre los documentos de 
gestión institucional con los elementos tangibles de la calidad del servicio 
académico - administrativo en el personal de la Oficina Central de Registro y 
Servicios Académicos- en la Universidad Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle, en el año 2012. Esta relación no es significativa en el 
personal directivo ni en el personal administrativo. 
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4.4.2.2 Prueba de Hipótesis específica No 2 
Hipótesis planteada 
Existe relación entre los documentos de gestión institucional con la 
confiabilidad de la calidad del servicio académico - administrativo en los 
. usuarios y de la Oficina Central de Registro y Servicios Académicos en la 
Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, en el año 2012. 
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Hipótesis nula 
No existe relación entre los documentos de gestión institucional con la 
confiabilidad de la calidad del servicio académico - administrativo en los 
usuarios de la Oficina Central de Registro y Servicios Académicos en la __ 
Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, en el año 2012. 
Prueba estadística 
r- n:LXY-LXLY 
- ~[n L X 2 - (L X J ln L Y 2 - (L Y J J 
___::;_Determinación~de::Ja::zona=:de:cr~hazo.:de-la;hipótesis-nula=-- -
Nivel de confianza al 99% 
Valor de significancia: a= 0.01 
Muestra personal directivo: 3 
Muestra personal administrativo: 20 
Muestra de estudiantes de Posgrado: 200 
Muestra de estudiantes de Pre grado: 257 
Zona de rechazo de la hipótesis nula (directivos): {r xy 1 r xy > 0.990} 
Zona de rechazo de la hipótesis nula (administrativos): {r xy 1 r xy > 0.561} 
Zona de rechazo de la hipótesis nula (estudiantes post grado): {r xy 1 r xy- > 0.182} 
Zona de rechazo de la hipótesis nula (estudiantes pre grado): {r xy 1 r xy > O .161} 
Resultados 
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En la prueba de Hipótesis específica No 2, se aprecia que en la muestra 
del personal directivo, el nivel de correlación es 0.292 puntos, positiva, 
inferior a 0.990, y su valor de significancia es superior a 0.01. Es decir, que la 
correlación es directa, pero no significativa. Al ser menor al valor crítico de 
zona de rechazo de Hipótesis núla, se puede afirmar que no existen razones 
suficientes para rechazar la Hipótesis nula. 
En la muestra del personal administrativo el nivel de correlación es 
0.295 puntos, moderada y positiva, inferior a 0.561, y su valor de 
significancia es superior a 0.01. Es decir, que la correlación es directa, pero 
no-'si_gnificativa.~ALser~menor-al~valor crítico de zona de rechazo de-Hipótesis-
nula, se puede afirmar que no existen razones suficientes para rechazar la 
Hipótesis nula. 
En la muestra de estudiantes de Posgrado el nivel de correlación es 
0.308 puntos, moderada y positiva, superior a 0.182, y su valor de 
significancia es inferior a 0.01. Es decir, que la correlación es directa, y 
significativa. Al ser mayor al valor crítico de zona de rechazo de Hipótesis 
nula, se puede afirmar que existen razones suficientes para rechazar la 
Hipótesis nula. 
En la muestra de estudiantes de pre grado el nivel de correlación es 
0.104 _puntos-, moderada- y positiva-, inferior a 0.161, y su valor de--
significancia es superior a 0.01. Es decir, que la correlación es directa pero 
no significativa. Al ser menor al valor crítico de zona de rechazo de Hipótesis 
nula, se puede afirmar que existen razones suficientes para no rechazar la 
Hipótesis nula. 
Conclusión, de acuerdo con los resultados, existe relación entre la gestión 
institucional con la confiabilidad de la calidad del servicio académico -
administrativo en los usuarios de la Oficina Central de Registro y Servicios 
Académicos en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y 
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Valle, en el año 2012, esta relación no es significativa en el personal 
directivo, administrativo ni en los estudiantes de Pregrado. 
4.4.2.3. Prueba de Hipótesis específica N° 3 
Hipótesis planteada 
Existe relación entre los documentos de gestión institucional con la 
capacidad de respuesta de la calidad del servicio académico - administrativo 
en los usuarios de la Oficina Central de Registro y Servicios Académicos en 
la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, en el año 
-2o~t2. 
Hipótesis nula 
No existe relación entre los documentos de gestión institucional con la 
capacidad de respuesta de la calidad del servicio académico - administrativo 
en los usuarios de la Oficina Central de Registro y Servicios Académicos en 




r = ~[n L X 2 - {¿ X Y In L y 2 - {¿ y Y J 
Determinación de la zona de rechazo-_de:Ja_hip.ótesis nuJa: 
Nivel de confianza al 99% 
Valor de significancia: a= 0.01 
Muestra personal directivo: 3 
Muestra personal administrativo: 20 
· · Muestra de estudiantes de Post grado: 200 
Muestra de estudiantes de Pre grado: 257 
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Zona de rechazo de la hipótesis nula (directivos): {r xy 1 r xy > O .990} 
Zona de rechazo de la hipótesis nula (administrativos): {r xy 1 r xy > 0.561} 
Zona de rechazo de la hip~tesis nula (estudiantes post grado): {r xy 1 r xy > O .182} 
Zona de rechazo de la hipótesis nula (estudiantes pre grado): {r xy 1 r xy > 0.161} 
Resultados 
,974 ,563 ,405 ,171 
'144 'o 1 o '000 '006 
3 20 200 257 
En la prueba de Hipótesis específica No 3, se aprecia que en la muestra 
del personal directivo el nivel de correlación es 0.974 puntos, fuerte y 
positiva, inferior a 0.990, y su valor de significancia es superior a 0.01. Es 
decir, que la correlación es directa, alta pero no significativa. Al ser menor al 
valor_ crítico de zona de:-:recbaza~de -Hjpótesis- nula, se poede-:-affrmar~que no 
existen razones suficientes para rechazar la Hipótesis nula. 
En la prueba de Hipótesis específica No 3, se aprecia que en la muestra 
del personal administrativo el nivel de correlación es 0.563 puntos, moderada 
y positiva, superior a 0.561, y su valor de significancia es inferior a 0.01. Es 
decir, que la correlación es directa, moderada y significativa. Al ser mayor al 
valor crítico de zona de rechazo de Hipótesis nula, se puede a~rmar que 
existen razones suficientes para rechazar la Hipótesis nula. 
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En la prueba de Hipótesis específica No 3, se aprecia que en la muestra 
de estudiantes de Posgrado el nivel de correlación es 0.405 puntos, fuerte y 
positiva, superior a 0.182, y su valor de significancia es inferior a 0.01. Es 
decir, que la correlación es directa, alta y significativa. Al ser mayor al valor 
crítico de zona de rechazo de Hipótesis nula, se puede afirmar que existen 
razones suficientes para rechazar la Hipótesis nula. 
En la prueba de Hipótesis específica No 3, se aprecia que en la muestra 
de estudiantes de Pregrado el nivel de correlación es 0.171 puntos, 
moderada y positiva, superior a 0.161, y su valor de significancia es inferior a 
-O .O 1. _ Es::_aecir, __ que;cla:::corr-elación:-es,_directa,~alta~y significativa-;=--A+ser'-mayor~ 
al valor crítico de zona de rechazo de Hipótesis nula, se puede afirmar que 
existen razones suficientes para rechazar la Hipótesis nula. 
Conclusión, de acuerdo co.n los resultados existe, relación entre la gestión 
institucional con la capacidad de respuesta de la calidad del servicio 
académico - administrativo en el personal y de la Oficina Central de Registro 
y Servicios Académicos en la Universidad Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle, en el año 2012. Esta relación no es significativa en el 
personal directivo. 
4.4.2.4. Prueba de Hipótesis específica N° 4 
Hipótesis planteada 
Existe relación entre los documentos de gestión institucional con la seguridad 
de la calidad del servicio académico - administrativo en los usuarios de la 
Oficina Central de Registro y Servicios Académicos en la Universidad 
Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, en el año 2012. 
Hipótesis nula 
No existe relación entre los documentos de gestión institucional con la 
seguridad de la calidad del servicio académico - administrativo en los 
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usuarios de la Oficina Central de Registro y Servicios Académicos en la 
Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, en el año 2012. 
Determinación de la zona de rechazo de la hipótesis nula 
Nivel de confianza al 99% 
Valor de significancia: a = 0.01 
Muestra personal administrativo: 20 
Muestra de estudiantes de Posgrado: 200 
Muestra de estudiantes de Pre grado: 257 
Zona de rechazo de la hipótesis nula (directivos): {r xy 1 r xy > 0.990} 
Zona de rechazo de la hipótesis nula (administrativos): {r xy 1 r xy > O .561} 
Zona de rechazo de la hipótesis nula (estudiantes post grado}: {r xy 1 r xy > 0.182} 
Zona de rechazo de la hipótesis nula (estudiantes pre grado):·-{r xy 1 r xy > 0.161}-
Resultados 
vanabJeiCalidá&· 
);:;::;::;{/':it:~;:::;::':' :.::;·~~;l~~::_;.' t~~F#~~::>·· 
,292 ,285 
gi$¿·x.~~\~~~ra :; . ,811 ,001 ,000 ,000 
'N~:::~ 3 20 200 257 
221 
En la prueba de Hipótesis específica No 4, se aprecia que en la muestra 
del personal directivo el nivel de correlación es 0.292 puntos, moderada y 
positiva, inferior a 0.990, y su valor de significancia es superior a 0.01. Es 
decir, que la correlación es directa, alta pero no significativa. Al ser menor al 
valor crítico de zona de rechazo de Hipótesis nula, se puede afirmar que no 
existen razones suficientes para rechazar la Hipótesis nula. 
En la prueba de Hipótesis específica No 4, se aprecia que en la muestra 
del personal administrativo el nivel de correlación es 0.663 puntos, moderada 
y positiva, superior a 0.561, y su valor de significancia es inferior a 0.01. Es 
_decir, que la- correlación es-directa-,~moderadacy~~significativ_a-;:c-ALserma~or:.:aL­
valor crítico de zona de rechazo de Hipótesis nula, se puede afirmar que 
existen razones suficientes para rechazar la Hipótesis nula. 
En la prueba de Hipótesis específica No 4, se aprecia que en la muestra 
de estudiantes de Posgrado el nivel de correlación es 0.512 puntos, fuerte y 
positiva, superior a 0.182, y su valor de significancia es inferior a 0.01. Es 
decir, que la correlación es directa, alta y significativa. Al ser mayor al valor 
crítico de zona de rechazo de Hipótesis nula, se puede afirmar que existen 
razones suficientes para rechazar la Hipótesis nula. 
En la prueba de Hipótesis específica No 4, se aprecia que en la muestra 
de- estudiantes _de Pregrado el-nivel-de-correlación~es -0.285 puntos; 
moderada y positiva, superior a 0.161, y su valor de significancia es inferior a 
0.01. Es decir, que la correlación es directa, alta y significativa. Al ser mayor 
al valor crítico de zona de rechazo de Hipótesis nula, se puede afirmar que 
existen razones suficientes para rechazar la Hipótesis nula. 
Conclusión, de acuerdo con los resultados existe relación entre la gestión 
- institucional con la -seguridad de la calidad del servicio académico -
administrativo en los usuarios de la Oficina Central de Registro y Servicios 
Académicos en la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y 
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Valle, en el año 2012. Esta relación no es significativa en el personal 
directivo. 
4.4.2.5. Prueba de Hipótesis específica No 5 
Hipótesis planteada 
Existe relación entre los documentos de gestión institucional con la empatía 
de la calidad del servicio académico - administrativo en los usuarios de la 
Oficina Central de Registro y Servicios Académicos en la Universidad 
Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, en el año 2012. 
Hipótesis nula 
No existe relación entre los documentos de gestión institucional con la 
empatía de la calidad del servicio académico - administrativo en los usuarios 
de la Oficina Central de Registro y Servicios Académicos en la Universidad 
Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, en el año 2012. 
Determinación de la zona de rechazo de la hipótesis nula 
Nivel de confianza al 99% 
Valor de significancia: a= 0.01 
Muestra personal directivo: 3 
Muestra personal administrativo: 20 
Muestra de estudiantes de Posgrado: 200 
Muestra de estudiantes de Pre grado: 257 
Zona de rechazo de la hipótesis nula (directivos): {r xy / r xy > 0.990} 
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Zona de rechazo de la hipótesis nula (administrativos): {r xy 1 r xy > O· 5 61} 
Zona de rechazo de la hipótesis nula (estudiantes post grado): {r xy 1 r xy > 0.182} 
Zona de rechazo de la hipótesis nula (estudiantes pre grado): {r xy 1 r xy > O .161} 
Resultados 
Correlación:ode-Pearson--
,189 ,003 ,000 ,000 
3 20 200 
En la prueba de Hipótesis específica No 5, se aprecia que en la muestra 
del personal directivo el nivel de correlación es 0.956 puntos, alta y positiva, 
inferior a 0.990, y su valor de significancia es superior a 0.01. Es decir, que la 
correlación es directa, alta pero no significativa. Al ser menor al valor crítico 
de zona de rechazo de Hipótesis nula, se puede afirmar que no existen 
razones suficientes para rechazar la Hipótesis nula. 
En la prueba dé Hipótesis específica No 5, se aprecia que en la muestra 
del personal administrativo el nivel de correlación es 0.578 puntos, moderada 
y positiva, superior a 0.561, y su valor de significancia es inferior a 0.01. Es 
decir, que la correlación es directa, moderada y significativa. Al ser mayor al 
valor crítico de zona de rechazo de Hipótesis nula, se puede afirmar que 
existen razones suficientes para rechazar la Hipótesis nula. 
En la prueba de Hipótesis específica No 5, se aprecia que en la muestra 
de estudiantes de Posgrado el nivel de correlación es 0.572 puntos, fuerte y 
positiva, superior a 0.182, y su valor de significancia es inferior a 0.01. Es 
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decir, que la correlación es directa, alta y significativa. Al ser mayor al valor 
crítico de zona de rechazo de Hipótesis nula, se puede afirmar que existen 
razones suficientes para rechazar la Hipótesis nula. 
En la prueba de Hipótesis específica No 5, se aprecia que en la muestra 
de estudiantes de Pregrado el nivel de correlación es 0.234 puntos, 
moderada y positiva, superior a 0.161, y su valor de significancia es inferior a 
0.01. Es decir, que la correlación es directa, alta y significativa. Al ser mayor 
al valor crítico de zona de rechazo de Hipótesis nula, se puede afirmar que 
existen razones suficientes para rechazar la Hipótesis nula. 
-conclusión, de acuerdo con los resultados existe relaCión entre la gestión 
institucional con la empatía del servicio académico - administrativo en el 
personal y de la Oficina Central. de Registro y Servicios Académicos en la 
Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, en el año 2012. 
Esta relación no es significativa en el personal directivo. 
4.5. DISCUSIÓN DE RESULTADOS 
En el trabajo de campo se ha verificado, de manera precisa, los objetivos 
planteados en nuestra investigación, cuyo propósito fue conocer la variable 
documentos de gestión y la variable calidad del servicio, estableciendo la 
relación entre dichas variables. 
Sobre las puntuaciones logradas respecto a los elementos tangibles de la 
calidad del servicio, se aprecia que el personal directivo afirma que es 
adecuado. En cuanto al personal administrativo, 50 % afirma que es regular 
y 50 % que es adecuado. Entre los estudiantes de Posgrado, el 69 % dice 
que es regular. Para los estudiantes de Pregrado, el 72 % afirma también 
que es regular. Aquí se encuentra una similitud importante con relación a .. 
los hallazgos encontrados por Campillo, l. (201 0), quien desarrolló la tesis 
Sistema de Gestión Integral de Documentos de archivo para empresas de la 
construcción del territorio de Camagüey. 
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Sobre las puntuaciones logradas respecto a la confiabilidad en la calidad 
del servicio, se aprecia que en el personal directivo, el66.7% afirma que es 
regular. En el personal administrativo, el 55 % afirma que es regular. Entre 
los estudiantes de Posgrado, el 70 % dice que es regular, y para los 
estudiantes de Pregrado, el 69.3 % · afirma que es regular. Aquí se 
encuentra una similitud importante con relación a los hallazgos encontrados 
por Muñoz (201 0), quien desarrolló la tesis Desarrollo de un sistema de 
gestión de reclamaciones, fundamentados en las directrices de la Norma -
ISO 10002: 2004, para el mejoramiento de la calidad en las relaciones con 
los clientes de Policlínica Maturín. 
Sobre las puntuaciones logradas respecto a la capacidad de respuesta en 
la calidad del servicio, se aprecia que en el personal directivo, el 66.7 % 
afirma que es regular. En el personal administrativo, el 60 % afirma que es 
adecuado. Entre los estudiantes de Posgrado el 59.5 % dice que es regular, 
y para los estudiantes de Pregrado, el 56.4 % dice que es regular. Aquí se 
encuentra una similitud importante con relación a los hallazgos encontrados 
por Campillo, l. (201 0), quien desarrolló la tesis Sistema de Gestión Integral de 
Documentos de archivo para empresas de la construcción del territorio 
de Camagüey. 
Sobre las- puntuaciones logradas: respecto -a-- la calidad _del- -servjcio~ se: 
aprecia que en el personal directivo el 66.7 % dice que es adecuado. En el 
personal administrativo, el 65 % que es adecuado. Entre los estudiantes de 
Posgrado, el 84.5 % dice que es regular, y para los estudiantes de Pregrado, 
el 82.5 % afirma que es regular. Aquí se encuentra una similitud importante 
con relación a los hallazgos encontrados por Panta, J. (2010), quien ha 
realizado la siguiente investigación: Gestión pedagógica y calidad de servicio 
educativo en la Institución Educativa Felipe Huamán Poma de Aya/a de 




1) Al efectuar la correlación entre los documentos de gestión institucional con 
la calidad del servicio académico - administrativo, se demuestra que existe 
relación significativa en los usuarios de la Oficina Central de Registro y 
Servicios Académicos en la Universidad Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle, en el año 2012. Sin embargo, esta relación no es 
significativa en el personal directivo. 
-2) Al- efectuar-laocorrelación _entreJos,-documentos de_ gestión, institucionaJ con-
los elementos tangibles de la calidad del servicio académico -
administrativo en los usuarios de la Oficina Central de Registro y Servicios 
Académicos, se demuestra que existe una correlación significativa. Sin 
embargo, esta relación no es significativa en el personal directivo ni en el 
personal administrativo. 
3) Al efectuar la correlación entre los documentos de gestión institucional con 
la confiabilidad de la calidad del servicio académico - administrativo en los 
usuarios de la Oficina Central de Registro y Servicios Académicos, se 
demuestra que existe una correlación significativa. Sin embargo, esta 
relación no es significativa en .el personal directivo, administrativo ni en los 
estudiantes de Pregrado. 
4) Al efectuar la correlación entre los documentos de gestión institucional con 
la capacidad de respuesta de la calidad del servicio académico -
administrativo en los usuarios de la Oficina Central de Registro y Servicios 
Académicos, se demuestra que existe una correlación significativa. Sin 
embargo, esta relación no es significativa en el personal directivo. 
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5) Al efectuar la correlación entre los documentos de gestión institucional con 
la seguridad de la calidad del servicio académico - administrativo en los 
usuarios de la Oficina Central de Registro y Servicios Académicos, se 
demuestra que existe una correlación significativa. Sin embargo, esta 
relación no es significativa en el personal directivo. 
6) Al efectuar la correlación entre los documentos de gestión institucional con 
la empatía de la calidad del servicio académico - administrativo en los 
usuarios de la Oficina Central de Registro y Servicios Académicos, se 




Quedando demostrado que existe diferencias significativa en la variable 
documentos de gestión, para recoger el informe del expedito, certificados de 
estudios, diploma de grados - títulos y el caligrafiado, los estudiantes consideran 
que si los directivos y trabajadores conocieran sus funciones y procedimientos de 
cada uno de ellos, el tiempo para obtener dichos documentos sería corto. Se 
sugiere al Director de la Oficina Central de Registro y Servicios Académicos de la 
UNE, coordinar con la Oficina Central de Planificación para que el personal 
administrativo reciba cursos de capacitación con relación a los documentos de 
gestión_:_para:_mejor.:::eE servicio __ a_Javor:::de_Jos:::esiudiantes._Asl:Jambién;=se-debe:-
poner en práctica la simplificación administrativa, diseñando una metodología 
eficiente con orientación hacia una mejor atención al usuario, y diseñar e 
implementar módulos de capacitación virtual sobre los procedimientos a los 
estudiantes. 
Con relación a la variable calidad de servicio, en la Oficina Central de Registro y 
Servicios Académicos de la UNE, los estudiantes afirman rotundamente que hay 
total falta de empatía en el personal administrativo y que la atención de los 
directivos es totalmente inadecuada. Se sugiere al Director de la Oficina Central 
Registro y Servicios Académicos solicitar cursos de capacitación sobre la calidad 
de servicio- en_ la- atención al público, técnica-:- de= ,gestión en el ámbito 
administrativo, liderazgo y trabajo en grupo, técnica para mejorar el archivo, etc. 
La Universidad debe exigir que el personal administrativo y los directivos cumplan 
con su horario establecido, que entreguen los documentos que solicitan los 
estudiantes en la fecha establecida, comunicar a los estudiantes sobre sus 
trámites vía correo electrónico, e incentivar al personal administrativo para que se 
identifique con los estudiantes. 
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A los estudiantes, que cumplan con presentar sus expedientes con los requisitos 
completos y tratar a los trabajadores con respeto y viceversa. 
A los investigadores de la Escuela de Posgrado, que continúen investigando, para 
·mejorar cada· vez el servicio que brinda en la Oficina Central de ·Registro y 
Servicios Académicos de la UNE. 
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MATRIZ DE CONSISTENCIA 
TITULO: LOS DOCUMENTOS DE GESTIÓN INSTITUCIONAL Y SU RELACIÓN CON LA CALIDAD DEL SERVICIO ACADÉMICO-
ADMINISTRATIVO EN LOS USUARIOS DE LA OFICINA CENTRAL DE REGISTRO Y SERVICIOS ACADÉMICOS EN LA UNIVERSIDAD 
NACIONÁL DE EDUCACIÓN ENRIQUE GUZMÁN Y VALLE 'EN EL 2012. 
. ¡,¡ 
PROBLEMA OBJETIVOS 
2.2.1 Problema General 3.1.1.0bjetivo General: 
¿De qué manera los Determinar si los 
documentos de gestión documentos de gestióri 
institucional se relacionan institucional se relacionan 
con la calidad del servicio con la calidad del servicio 
académico-administrativo, 
que presta a los usuarios la 
Oficina Central de Registro y 
Servicios Académicos de la 
Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán 
y Valle, en el2012? 
académico-administrativo, 
que presta a los usuarios 
de la Oficina Central de 
Registro y Servicios 
Académicos, en la 
Universidad Nacional de 
Educación Enrique 
Guzmán y Valle, en el 
2012. 
HIPÓTESIS 
3.2.1. HIPÓTESIS GENERAL 
Los documentos de gestión 
institucional guardan relación 
significativa con la calidad del 
servicio académico 
administrativo, que presta a los 
usuarios de la Oficina central de 
Registro y Servicios Académicos 
de la Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y 
Valle en el2012. 
VARIABLES Y 
SUBVARIABLES 
3.3 Identificación de 
Variables A 
Documentos de gestió~ 
Variables B 
1 





• Proceso de matricula 
• Record académico 
• Acta de evaluación 
• Certificado de estudios 
• Informe de expedito 
• Caligrafiado de titules y 
grados 
• Bachiller 
• Titules y grados 
Variable: B 
• Elementos tangibles 
• Confiabilidad 




TÉCNICAS E INSTRUMENTOS 
4.1. Método de Investigación: 
Correlaciona! 
Porque voy a combinar la 
investigación documental y 
la de campo. 
4.2.Disefto de Investigación: 
Correlaciona! 
4.3.Población y muestreo 
Oficina Central de Registro 









2 jefes de oficina 
20 trabajadores 
457 estudiantes (200 de 
posgrado y 257 de pre grado) 
Instrumentos: 
Análisis documental 




a) ¿De qué manera los 
documentos de gestión 
institucional se relacionan con 
los elementos tangibles de la 
calidad de servicio 
académico-administrativo, 
que presta a los usuarios la 
Oficina Central de Registro y 
Servicios Académicos en la 
Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán 
y Valle? 
b) ¿De qué manera los 
documentos de gestión 
institucional se relacionan 
con la confiabilidad de la 
calidad del servicio 
académico-administrativo, 
que presta en los usuarios 
de la Oficina Central de 





a) Analizar si los documentos 1 H1. 
1 
de gestión institucional se 
Existe relación significativa 
entre documentos de 
gestión institucional con los 
elementos tangibles de la 
calidad del servicio 
académico - administrativo, 
que presta a los usuarios la 
Oficina central de Registro y 
Servicios Académicos en la 
Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán 
y Valle. 
relacionan con los elementos 
tangibles de la calidad del 
servicio académico-
administrativo, que presta a 
los usuarios de la Oficina 
Central de Registro y 
Servicios Académicos de 11:1 
Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán 
y Valle. 
b) Comparar si los 1 H2. 
documentos de gestión 
institucional se relacionan con 
la confiabilidad de la calidad 
del servicio académico-
administrativo, que presta a 
los usuarios de la Oficiná 
Central de Registro y 
Académicos en la 1 Servicios Académicos de la 
Universidad Nacional de Universidad Nacional de 
Existe relación significativa 
entre los documentos de 
gestión institucional con la 
confiabilidad de la calidad 
del servicio académico -
administrativo, que presta a 
los usuarios de la Oficina 
central de Registro y 
Servicios Académicos en la 
Universidad Nacional · de 
Educación Enrique Guzmán 
y Valle. 
Educación Enrique Guzmán 
y Valle? 
Educación Enrique Guzmán 
y Valle, en el 2012. 
2 
e) Confrontar si los 
e) ¿Cómo se relaciona los 1 documentos de gestión 1 H3. 
documentos de gestión 
institucional con la capacidad 
de respuesta en la calidad 
del servicio académico-
administrativo, que presta en 
los usuarios de la Oficina 
Central de Registro y 
Servicios Académicos de la 
Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán 
y Valle? 
d) ¿De qué manera los 
documentos de gestión 
institucional se relacionan 
con la seguridad en la 
calidad del servicio 
académico-administrativo, 
que presta a los usuarios de 
la Oficina Central de Registro 
y Servicios Académicos de la 
Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán 
y Valle? 
institucional se relaciona con 
la capacidad de respuesta de 
la calidad del servicio 
académico-administrativo, 
que presta a los usuario¡¡ 
de la Oficina Central de 
Registro y Servicios 
de la Académicos 
Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán 




gestión 1 H4. 
institucional se relaciona con 
la seguridad de la calidad 
del servicio académico-
administrativo, que presta a 
los usuarios de la Oficina 
Central de Registro y 
Servicios Académicos de la 
Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán 
y Valle, en el2012. 
Existe relación significativa 
entre los documentos de 
gestión institucional con la 
capacidad de respuesta en 
la calidad del servicio 
académico - administrativo, 
que presta a los usuarios de 
la Oficina central de Registro 
y Servicios Académicos en 
la Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán 
y Valle. 
Existe relación significativa 
entre los documentos de 
gestión institucional con la 
seguridad en la calidad del 
servicio académico 
administrativo, que presta a 
los usuarios de la Oficina 
central de Registro y 
Servicios Académicos en la 
Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán 
y Valle. 
3 
e) Analizar si los gestión 
e) ¿Cómo se relacionan los institucional se relaciona 1 Hs 
documentos de gestión con la empatía de la calidad 
institucional con la empatía del servicio académico -
de la calidad del servicio administrativo que presta a 
académico- administrativo, 
que presta a los usuarios de 
la Oficina Central de 
Registros y Servicios 
Académicos de la 
Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán 
y Valle? 
los usuarios de la Oficina 
central de Registro y 
Servicios Académicos en la 
Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán 
y Valle, en el 2012. 
Existe relación significativa 
entre los documentos de 
gestión institucional con la 
empatía de la calidad del 
servicio académico 
administrativo, que presta a 
los usuarios de la Oficina 
central de Registro y 
Servicios Académicos en la 
Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán 
y Valle. 
4 
Operacionalización de las variables 
Documentos 
de 
Proceso de matrícula 
Record académico 
Acta de evaluación 
~Certificado~ de=estudios=--





Caligrafiado de títulos y grados 
Bachiller 
Títulos y grados 
Elementos tangibles 
Confiabilidad 














Duplicado de actas 
Puntualidad 
_ ~-..: - Notas=completas 
Procedimiento 
















Derecho de pago 
Equipos modernos 
Instalaciones físicas 














Horario especial alumnos 
Interés por los alumnos 
Paciencia 
CUESTIONARIO No 1: CALIDAD DE SERVICIO 
DATOS GENERALES DEL USUARIO: 
Edad: Hasta 20 años ( ) 21-30 ( ) 31-40 ( ) 
Sexo: (M) (F) 
Estudiante de Pregrado ( Estudiante de Posgrado ( ) 
INSTRUCCIONES 
41-50 ( ) Más de 50 ( ) 
El cuestionario es anónimo. No hay respuestas correctas o incorrectas, solo nos interesa que 
marque una de los casilleros enumerados de 1 a 40 que refleje la percepción que usted tiene 
de la Oficina Central de Registros y servicios Académicos (OCRySA) de U.N.E. 
Muchas gracias por su participación. 
PROCESO DE MATRÍCULA 
f Gre~que-elocronograma_dematr.ícula-se-respeta __ 
2 La matrícula lo realizó vía internet 
3 Sabe si los procedimientos de matrícula se encuentran establecidos en el 
MAPRO de la Oficina Central de Registros y Servicios Académicos de la 
UNE 
4 Cree que el derecho de pago de matrícula es el correcto 
5 Ha tenido un docente consejero 
RÉCORD ACADÉMICO 
Sabe si el record académico se encuentra establecido en el Manual de 
6 Organización y Funciones de la Oficina Central de Registros y Servicios 
Académicos de la UNE 
Sabe si los procedimientos para obtener el record académico de laOficina 
7 Central de Registros y Servicios Académicos de la UNE es correcto 
8 -_Ha_encontrado sus notas completas en_surecord académico 
Cree que el tiempo que se demoran para entregar el record académico es 
9 el adecuado 
1 O Esta de acuerdo con el precio del record académico 
ACTA DE EVALUACIÓN 
11 Sabe si los docentes reciben las actas de evaluación en su oportunidad 
·- Sabe si las actas de evaluación los docentes lo presentan a Oficina Central 
12 de Registros y Servicios Académicos de la UNE en la fechaj>r~gramada 
13 Sabe si las actas de evaluación tienen errores 
Cree que el duplicado del acta de e valuación debe ser pagado por los 
14 docentes 
Cree que el duplicado del acta de e valuación debe ser pagado por los 
15 alumnos 
.¡ ~~~~¡jj 
Sabe si los certificados de estudios se encuentran como parte de la función 
en el Manual de Organización y Funciones de· la Oficina Central de 
16 Registros y Servicios Académicos de la UNE 
Sabe si los procedimientos para obtener el certificado de estudios en la 
Oficina Central de Registros y Servicios Académicos de la UNE es el 
17 correcto 
Cree que los requisitos para obtener los certificados de estudios son 
18 justificados 
Esta de acuerdo con el tiempo que se demora para obtener el certificado de 
19 estudios 
20 Esta de acuerdo con el costo del certificado de estudios 
INFORME DE EXPEDITO 
Sabe si el informe de expedito se encuentran como parte de la función en el 
Manual de Organización y Funciones de la Oficina Central de Registros y 
21 Servicios Académicos de la UNE 
Sabe si los procedimientos para obtener el informe del expedito se 
encuentraen el Manual de Procedimientos de la Oficina Central de 
22 · 'RegistrosyServicios~At::aaémicos de-la-{;JNE-
·Esta de acuerdo con el tiempo que se demora para obtener el informe del 
23 expedito 
24 Esta de acuerdo con el costo del certificado de estudios 
Cree que los requisitos para obtener el informe del expeditoestán 
25 justificados 
CALIGRAFIADO 
Sabe si el caligrafiado se encuentran como parte de la función en el Manual 
de Organización y Funciones de la Oficina Central de Registros y Servicios 
26 Académicos de la UNE 
Sabe si el procedimientos para el caligrafiado se encuentra en el Manual de 
Procedimientos de la Oficina Central de Registros y Servicios Académicos 
27 de la UNE 
28 Esta de acuerdo con el tiempo que se demora para el caligrafiado 
29 Esta de acuerdo con el costo del caligrafiado 
30 Cree _gue los re_guisitos para el caligrafiado están justificados 
BACHILLER 
Sabe si el grado de bachiller se encuentran como parte de la función en el 
Manual de Organización y Funciones de la Oficina Central de Registros y 
31 Servicios Académicos-de-la UNE-
Sabe si el procedimientos para obtener el grado de bachiller se encuentra 
en el Manual de Procedimientos de la Oficina Central de Registros y 
32 Servicios Académicos de la UNE 
33 Esta de acuerdo con el tiempo que se demora para el grado de bachiller 
34 Esta de acuerdo con el costo del grado de bachiller · 
35 Cree que los requisitos_para el grado de bachiller están justificados 
TITULOS Y GRADOS 
Sabe si el título profesional se encuentran como parte de la función en el 
Manual de Organización y Funciones de la Oficina Central de Registros y 
36 Servicios Académicos de la UNE 
\., - Sabe si el procedimientos parf! obtener el títliiO. profe~ipnal se encuentra en 
· el Manual de Procedimientos de la Oficina Central de Registros y Servicios 
37 Académicos de la UNE 
38 Esta de acuerdo con el tiempo que se demora _para el tftulo profesional 
39 Esta de acuerdo con el costo del grado de título profesional 
40 Cree que los requisitos para el grado de título profesional están justificados 
OBSERVACIÓN: 
CUESTIONARIO: CALIDAD DE SERVICIO 
DATOS GENERALES DEL USUARIO: 
Edad: Hasta 20 años ( 21-30 ( ) 31-40 ( ) 41-50 ( ) Más de SO ( ) 
Sexo: (M) (F) 
Estudiante de Pregrado ( Estudiante de Posgrado ( 
INSTRUCCIONES 
El cuestionario es anónimo. No hay respuestas correctas o incorrectas, solo nos interesa que 
marque una de los casilleros enumerados de 1 a 22 que refleje la percepción que usted tiene 
de la Oficina Central de Registros y servicios Académicos (OCRySA) de UNE. 
Muchas gracias por su participación. 
No ITEMS SÍ NO 
ELEMENTOS TANGIBLES 
La Of. Central de Registros y Servicios Académicos de UNE posee equipos 
1 de apariencia moderna. 
Las instalaciones físicas de la Of. Central de Registros y Servicios 
2 Académicos de la UNE son visualmente atractivas. 
Los empleados de la Of. Central de Registros y Servicios Académicos de la 
3 UNE tienen apariencia pulcra. 
En la Of. Central de Registros y Servicios Académicos de la UNE los 
materiales relacionados con el servicio (folletos, cuentas, etc.) son 
4 visualmente atractivos. 
FIABILIDAD 
Cuando la Of. Central de Registros y Servicios Académicos de la UNE 
5 promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace. 
Cuando un estudiante o una estudiante tiene un problema la Of. Central de 
Registros y Servicios Académicos de la UNE muestra un sincero interés en 
6 solucionarlo 
En la-0f~ Central de RegistrosySer:vicios Académicos de-la UNE realizan 
7 bien el servicio la primera vez. 
En la Of. Central de Registros y Servicios Académicos de la UNE concluyen 
8 el servicio en el tiempo prometido. 
En la Of. Central de Registros y Servicios Académicos de la UNE mantienen 
9 registros sin errores. 
CAPACIDAD DE RESPUESTA 
El personal administrativo de la Of. Central de Registros y Servicios 
Académicos de la UNE informa con precisión a los usuarios, cuándo 
10 concluirá cada servicio. 
... El personal admin!strativo de la Of. Central de Registros y Servicios 
11 Académicos de la UNE atiende con r~idez. 
El personal administrativo de la Of. Central de Registros y Servicios 
Académicos de la UNE siempre muestra disposición para ayudar a los 
12 estudiantes. 
El personal administrativo de la Of. Central de Registros y Servicios 
Académicos de la UNE nunca está demasiado ocupado para responder a 
13 las preguntas. 
ALGUNAS 
VECES 
No ITEMS SI NO ALGUNAS 
VECES 
SEGURIDAD 
El comportamiento del personal administrativo de la Of. Central de 
14 Registros y Servicios Académicos de la UNE le trasmite confianza. 
Ud. se siente seguro en los trámites que realiza en la Of. Central de 
15 Registros y Servicios Académicos de la UNE. 
El personal administrativo de la Of. Central de Registros y Servicios 
16 Académicos de la UNE es siempre amables con Ud. 
El personal administrativo de la Of. Central de Registros y Serviciós 
Académicos de la UNE tiene conocimientos suficientes para contestar las 
17 preguntas que les hace. 
EMPATÍA 
En la Of. Central de Registros y Servicios Académicos de la UNE le dan una 
18 atención individualizada. 
En la Of. Central de Registros y Servicios Académicos de la UNE tienen 
19 horarios de trabajo convenientes para todos los usuarios. 
El personal administrativo de la Of. Central de Registros y Servicios 
- _20 l\cadémicos. deJa U N EJe da:atención=personalizada: alos .. usuarios:-
En la-Of. Central de Registros y·servicios Académicos de la UNcse 
21 preocupan por los intereses de los estudiantes. 
El personal administrativo de la Of. Central de Registros y Servicios 
Académicos de la UNE comprende las necesidades específicas de los 
22 usuarios. 
